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RESUMEN
El escenario donde se realiza el presente estudio es en el departamento de Reparación y Mantenimiento de un concesionario que en sus inicios se dedicaba a la comercialización de vehículos livianos y pesados; por tal motivo, se hace una breve descripción de dicho proceso.
La falta de control en las etapas iniciales del proceso de reparación hace que los correctivos aplicados en la parte final de dicho proceso lleven a los vehículos a re trabajos que prolongan el tiempo pactado para ser entregados, lo cual es la causa más tangible de inconformidad de sus clientes.
En el desarrollo del estudio, específicamente en la etapa de definición, se describe cual es el problema a ser solucionado, las causas que lo generaron y las variables involucradas usando herramientas tales como VOC y el mapeo del proceso.
Finalmente, se plantean las acciones correctivas en los puntos críticos del proceso de Mantenimiento y Reparación de vehículos previamente identificados mediante un análisis, usando herramientas estadísticas.
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INTRODUCCION

En el presente caso, al tratarse del área de enderezada y pintura del concesionario, la necesidad apremiante era la de mantener satisfecho al cliente utilizando el tiempo adecuado para la reparación de su vehículo sin dejar de lado la calidad del acabado final.

Entendiendo que los principales clientes del concesionario son las compañías de Seguros, lo primero que se propondrá hacer es averiguar cuáles son las necesidades que para dichas compañías son más importantes satisfacer. El constante retraso en la entrega de los vehículos es la inconformidad que generó la necesidad de controlar los procesos que la pueden causar.
Por tal motivo, se propone el uso de la metodología Seis Sigma como la mejor opción en el entorno de la calidad para definir la situación actual y la deseada, medir las variables involucradas y analizar los resultados obtenidos, a fin de determinar las causas potenciales que generan  la insatisfacción del cliente.


CAPÍTULO I
1. GENERALIDADES

1.1. Antecedentes
El desarrollo de este capítulo permitirá tener una mejor idea de las circunstancias que dieron origen y definieron la necesidad de efectuar el proyecto.
El estudio se desarrolla en una empresa comercializadora de vehículos livianos y pesados, que a su vez, actualmente presta servicios de mantenimiento y reparación de los vehículos vendidos por el concesionario y demás clientes que lo requieran. Dicha empresa se encuentra ubicada en Guayaquil-Ecuador.

A continuación se describe de forma general el proceso por el cual pasa un vehículo que ingresa al taller buscando de sus servicios, para identificar los procesos involucrados y sus variables en la definición del problema. [1]
1.2 Descripción general del Proceso
El proceso de reparación y mantenimiento de vehículos consta de cuatro etapas de evolución y una de control final. No todos los vehículos tienen 
[1] Concesionario (1993). “Manual de Procedimientos”. Ortiz, J., Guayaquil – Ecuador.
que pasar necesariamente por estas cuatro etapas pero si es necesario que todos pasen por el control final. Dependiendo esto de los requerimientos del cliente y a su vez, de la propuesta del técnico responsable. 

Antes de que un vehículo ingrese a ser reparado, es necesaria la previa autorización de la compañía de Seguro que representa al vehículo o la autorización del dueño del vehículo. Para que esto ocurra, previamente se ha tenido que elaborar un presupuesto confiando en la perspectiva ocular del técnico que lo realiza. Cuando la autorización del trabajo depende la Compañía de Seguro es muy probable que esta llegue unos dos o tres días después de haber realizado el presupuesto, ya que el cliente debe entregar cierta documentación necesaria para dar trámite a la intervención del Seguro.
Una vez entregada la documentación requerida a la compañía de Seguro, junto con el presupuesto de reparación del vehículo, la Compañía de Seguro envía a uno de sus inspectores para revisar físicamente que el presupuesto ha sido elaborado conforme a lo que el vehículo en realidad presenta producto del siniestro ocasionado.

Luego de haber sido revisado el presupuesto (ya sea por la compañía de seguro o por el dueño del vehículo), y estando de acuerdo con el mismo, se procede con la entrega de la autorización escrita donde se confirma que se puede continuar con la reparación del vehículo. Es aquí donde comienzan las cuatro etapas por donde deben pasar la mayoría de los vehículos, las cuales se las describen a continuación:
1.2.1. Desarme y Enderezada
Esta es la primera etapa. Aquí se comienza por quitar las piezas que van a ser reemplazadas y también lo que sea necesario para realizar el trabajo requerido. El problema que generalmente se presenta en esta etapa, y que es uno de los mayores causantes de  los retrasos en la entrega de los vehículos es “los Alcances”. 
“Los Alcances”, son todas las cosas que no estuvieron consideradas en el presupuesto inicial, y que al desarmar las partes fue evidente su mala condición. Esto genera retrasos en el tiempo de trabajo ya que para  ser autorizado el nuevo requerimiento es necesario parar el trabajo y esperar hasta que el inspector del Seguro reinspeccione el vehículo. Este trámite puede durar uno o dos días más mientras el trabajo se mantiene detenido.

En ciertas ocasiones, este problema ocurría inevitablemente ya que hay ciertas partes que no es posible determinar su estado hasta que este ha sido desarmado y probado. Pero en la mayoría de las ocasiones, el problema se presentaba por el poco tiempo que tenía el presupuestador para realizar su trabajo, ya que tenía otros vehículos en cola para realizar presupuestos.

Una vez superado el tema de “los alcances”, simplemente se  arregla y se cuadran las partes averiadas, dando paso a la siguiente etapa.
1.2.2. Pintura
En esta etapa se da inicio al proceso que dará como resultado lo que primero verá el cliente. Se debe tener cuidado con el tono de la pintura, que los materiales a emplear sean los adecuados para la durabilidad de la pintura y sobre todo cuidar las piezas que no están dentro del presupuesto para que no se vayan a manchar.
El problema que generalmente se presenta en esta etapa es con respecto al tono de la pintura, problema que generalmente se lo controla al final del proceso de reparación del vehículo, dando como resultado retrabados que retrasan considerablemente la fecha de entrega del vehículo.

1.2.3. Mecánica
Esta es la etapa más delicada del proceso de Reparación y Mantenimiento. Aunque no todos los vehículos deben pasar por esta etapa, se debe tener mucho cuidado porque un error en la parte mecánica puede ser muy lamentable.

En esta etapa, el problema que generalmente se presenta es la falta de repuestos. Lo cual también retrasa el trabajo ya que se debe parar la reparación hasta que estos lleguen.

1.2.4. Otros
En esta etapa se consideran los trabajos rápidos que finalizan el proceso de reparación, estos trabajos son los siguientes: Alineación y Balanceo, Mantenimiento de A/C, Mano de obra Eléctrica y corrección de Compactos. Por la sencillez de estos trabajos, el vehículo no pasa más de 24 horas en esta etapa.

El único problema que puede presentar esta etapa es que, por su misma sencillez, muchas veces se pasan por alto detalles pequeños en la parte eléctrica que son visibles cuando el cliente ya está retirando el vehículo. Detalles que por muy mínimos que sean causan molestias en los clientes.

1.2.5. Control Final
Una vez que el carro ha finalizado las etapas de Reparación, pasa por un control final minucioso por parte del técnico que realizó el presupuesto. En esta etapa se revisa que el trabajo esté acorde con el presupuesto elaborado al inicio del proceso y además que las demás partes, no consideradas en el presupuesto, se encuentren en el estado en el que el cliente las dejó inicialmente.
El más grande de los problemas ocurre en esta parte, ya que solo aquí se revisan los trabajos bien o mal hechos en las etapas anteriores, ocasionando lo que finalmente es motivo de nuestro estudio: Retrasos en la entrega de los vehículos. Encontrar un error en la parte final, que haya sido ocasionado en las primeras etapas, significa regresar al vehículo para que vuelva a pasar por todas la etapas siguientes, trayendo como consecuencia no solo pérdida de tiempo, sino de materiales, dinero y lo peor de todo, inconformidad en sus clientes finales.
1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La frecuencia con la que se reciben cuestionamientos, de parte de sus clientes, por el trabajo mal realizado o por los constantes retrasos en las entrega de los vehículos, nos lleva fácilmente a determinar que mensualmente se pierde una suma importante de dinero por el derroche de material y lo que más le importa a la empresa es que la insatisfacción de sus clientes los lleva a buscar otros lugares donde puedan ser atendidos mejor y en menos tiempo, lo cual influye negativamente en el crecimiento que se tenía proyectado para el siguiente semestre. La empresa se proyectaba un crecimiento en las siguientes áreas:
· Mayor participación en el mercado.

· Crecimiento en venta de servicios, rentabilidad y reducción de costos.

· Satisfacción del cliente.

Los grandes márgenes de diferencia entre la fecha pactada con el cliente de entrega de su vehículo y la fecha real de entrega del vehículo son la consecuencia de varios factores que serán motivo de nuestro estudio.
1.4. OBJETIVO GENERAL
Utilizar la metodología Seis Sigma en una empresa dedicada a la comercialización de vehículos livianos y pesados, y que a su vez presta servicio de Reparación y Mantenimiento a los mismos, con la finalidad de reducir el tiempo de retraso en la entrega de los vehículos, de manera que podamos incrementar la satisfacción en los clientes, captar una mayor participación en el mercado y la producción en el taller.
1.5. OBJETIVOS ESPECÍFICOS
· Identificar las variables que influyen significativamente en cada etapa del proceso.

· Plantear alternativas de mejora para reducir al máximo el número de días de retraso en la entrega de los vehículos, logrando de esta forma la satisfacción de los clientes.

· Emplear herramientas que gestionen la calidad para diseñar métodos de control en cada una de las etapas involucradas en el proceso de Reparación y Mantenimiento sobre variables que tienen influencia significativa en el alto porcentaje de retrasos en la entrega de vehículos.

1.6 INTRODUCCION A SEIS SIGMA

1.6.1 Significado de Seis Sigma [2]
Seis Sigma representa una métrica, una filosofía de trabajo y una meta. Como métrica, Seis Sigma representa una manera de medir el desempeño de un proceso en cuanto a su nivel de productos o servicios fuera de especificación. 
Como filosofía de trabajo, Seis Sigma significa mejoramiento continuo de procesos y productos apoyado en la aplicación de dicha metodología, la cual incluye principalmente el uso de herramientas estadísticas. Como meta, porque estadísticamente producir con tan alta calidad que no hay espacio para servicios o productos defectuosos.
[2] Edgardo Escalante Vazquez, "Seis-Sigma, Metodologia y Tecnicas". LIMUSA, Mexico, 2005.

1.6.2 Desarrollo de la Metodología

En el esquema de Seis Sigma se usa un proceso de cinco pasos para atacar los problemas, este proceso es representado por las siglas DMAIC (por su significado en ingles: Define, Measure, Analyse, Improve and Control) y se lo describe a continuación:
DEFINIR. Definición del problema o selección del proyecto. En esta fase lo que se realiza es una descripción del efecto provocado por una situación adversa, o el proyecto de mejora que se desea realizar, con la finalidad de entender la situación actual y definir los objetivos a cumplir. La manera de actuar asertivamente y poder definir el problema objetivamente es recolectar información y pasarla por alguna de las herramientas que se usan para definir un problema.
MEDIR. En esta fase se define y se describen los procesos, los elementos del proceso, sus pasos, entradas, salidas y características. Evaluar los sistemas de medición, evaluar la capacidad y estabilidad de los sistemas de medición. 

ANALIZAR. En esta fase, las variables del proceso ya definidas deben ser confirmadas, para medir la contribución de esos factores en la variación del proceso. También se determina la habilidad del proceso para producir dentro de especificaciones por medio de estudios de capacidad largos y cortos, a la vez que se evalúa la fracción defectuosa.
MEJORAR. En esta fase, si el proceso no es capaz, se deberá optimizar para reducir su variación. Se recomienda usar por ejemplo un diseño de experimentos. Y también se realizan estudios de capacidad.

CONTROLAR. Finalmente, en esta fase lo que se hace es monitorear y mantener en control al proceso. Una vez que el proceso es capaz, se deberán buscar mejores condiciones de operación, materiales, procedimientos, etc., que conduzcan a un mejor desempeño del proceso.

El diagrama de flujo de los pasos anteriores se muestra en el gráfico 1.1.

Gráfico 1.1
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