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RESUMEN 

El desarrollo del siguiente proyecto contiene lo siguiente: 

 

En el capítulo 1 se realizó una breve descripción de la empresa y 

planteamiento del problema donde se definió el objetivo y la justificación del 

mismo. 

 

En el capítulo 2 se describió los Fundamentos teóricos del proyecto donde 

constan las herramientas de Apoyo y Análisis utilizadas 

 

En el capítulo 3 se realizó la implementación de la Metodología Kaizen en 

sus 7 etapas: Capacitación, Conformación de Equipo, Definición del Tema, 

Análisis de situación actual, Análisis de Causas, Plan de Acción, Aplicación 

de Contramedidas y Estandarización 

 

En el capítulo 4 se realizó la presentación de resultados tanto del 

cumplimiento de ISC como de la Implementación de la Metodología Kaizen. 

 

Y en el Capítulo 5 se realizó la presentación de las Conclusiones y 

Recomendaciones del proyecto. 
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CAPITULO 1 

1. GENERALIDADES 

1.1. INTRODUCCIÓN 

En Ecuador la industria automotriz es un pilar en la economía del país, a 

pesar de la restricción de cupos arancelarios, la supervivencia de las 

empresas se ha dado por la fidelidad de los clientes tanto en la venta 

como en la posventa 

 

A&A al ser representante de marcas prestigiosas, está consciente de 

que cuenta con un producto posicionado por su calidad, el reto es buscar 

diferenciación por el servicio a través de un personal capacitado y 

motivado 

 

El principal punto de medición se da a través de encuestas de 

satisfacción, en los últimos meses la tendencia está decreciendo y esto 

representa un problema para la empresa.  

 

KAIZEN, al ser una metodología de mejora continua será utilizada como 

herramienta de análisis de la satisfacción del cliente. 

 

Se espera obtener un crecimiento sostenido de la satisfacción del 

cliente y generar cultura del manejo y análisis de problemas en la 

empresa. Así como también reconocer el trabajo del personal. 
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1.2. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

A&A es una empresa dedicada a la importación y comercialización de 

vehículos y repuestos de la más alta calidad, así como también a la 

prestación de servicio posventa (talleres). 

 

Fue fundada el 23 de Marzo de 1963 en Quito como sede principal. 

Entre los años 1967, 1975 y 1994 abre sus operaciones en las 

ciudades de Guayaquil, Ambato, Manta y Cuenca, siendo actualmente 

sus sucursales. 

 

Hasta la fecha cuenta con 17 puntos de Venta a nivel nacional. Está 

dentro de las 66 empresas más importantes y respetadas del 

Ecuador, generando más de 450 empleos directos y 1200 empleos 

indirectos. 

 

Su filosofía es la excelencia y satisfacción total de los clientes. Para 

lograr este compromiso el personal recibe capacitación directa de 

fábrica y de los proveedores, tanto en el área técnica como comercial. 
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1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 

1.3.1. OBJETIVO. 

Implementación de la Metodología Kaizen en el área de Servicio de A&A 

como herramienta de Mejora Continua para incrementar el Índice de 

Satisfacción de Clientes. 

 

1.3.2. JUSTIFICACIÓN 

La selección de este tema se centró en una solicitud oficial de la 

Gerencia General de la Sucursal con el objeto de estandarizar una 

metodología de solución de problemas que involucre directamente la voz 

del cliente y al personal de la empresa, de tal manera que se pueda 

corregir y mantener en el tiempo de manera positiva los resultados del 

indicador de satisfacción que en los últimos meses ha tenido una 

tendencia a la baja. 

 

Además el aprendizaje y aplicación de la metodología Kaizen 

complementará el desarrollo profesional de los colaboradores de la 

empresa, que es una de las mayores preocupaciones que tiene A&A con 

sus empleados. 
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CAPITULO 2 

2. FUNDAMENTOS TEORICOS DEL PROYECTO 

2.1. HERRAMIENTAS DE APOYO 

 
2.1.1. KAIZEN 

 
Kaizen proviene de las palabras japonesas KAI que significa “Cambio” y 

ZEN que significa “Bueno”: Cambio Bueno, Cambio para la Mejora o 

Mejora Continua. 

 

Es una metodología que identifica oportunidades de mejora, permite 

implementar acciones contundentes, optimiza los recursos y maximiza 

sus beneficios traducidos en aumento de la productividad 

 

Los fundamentos de esta metodología son: El Respeto por las Personas 

y la Mejora Continua. 

 

Las etapas que la conforman son: 
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FIGURA 1.- ETAPAS KAIZEN 
 
 
 
 
 



14 

2.1.2. EQUIPOS KAIZEN 

 
Equipos de trabajadores que  se integran voluntariamente para 

identificar, escoger, analizar y solucionar problemas de su área de 

trabajo. El equipo debe ser multidisciplinario, es decir, debe estar 

conformado preferiblemente por personas de diferentes áreas y que 

tengan incidencia en el problema propuesto. 

 

Son cinco el número de personas que conforman el equipo: 5 miembros 

+ un líder + un asesor Kaizen. (Máximo 7 personas, se recomienda que 

sea un número impar por consensos) 

 

Según el profesor Kaoru Ishikawa, los grupos o equipos de trabajo 

hacen  crecer a la gente y más que controlar la calidad  o reducir los 

costos; es la práctica gerencial exitosa, centrada en el desarrollo a largo 

plazo de los recursos humanos de cualquier organización 

 

2.1.3. ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 

 
Mecanismo de medición mensual para monitorear constantemente el 

ISC de Clientes. Es una encuesta en donde el cliente nos evalúa con 

una calificación que va de 0 a 10 y expresa su queja. Al conjunto de 

estas quejas se las conoce como Verbatings. 

 

La pregunta que se evalúa es la siguiente: ¿Cómo calificaría la atención 

y servicio recibidos por parte del Concesionario? 
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2.1.4. CTT: CUSTOMER TREATMENT TRAINING 

 
Herramienta desarrollada por fábrica que describe de manera interactiva 

las etapas del Ciclo de Servicio a través de sesiones de entrenamiento. 

Este programa se enfoca especialmente en elevar la calidad de trato al 

cliente en el Concesionario. 

 

Está dirigido para el personal que tiene trato directo con el cliente. En 

estas sesiones dirigidas se utiliza: Tarjetas Keyword Quiz, Videos de 

Orientación, Role Plays y Checklist de pre y post actividad. 

Las sesiones que se realizan son medios que permiten identificar las 

falencias, corregirlas y poner en práctica estas correcciones. 

 

  
 

2.2. HERRAMIENTAS DE ANÁLISIS 

 
2.2.1. DIAGRAMA DE PARETO 

 

El diagrama de Pareto es una herramienta de análisis que ayuda a 

tomar decisiones en función de prioridades, el diagrama se basa en el 

principio enunciado por Vilfredo Pareto que dice: "El 80% de los 

problemas se pueden solucionar, si se eliminan el 20% de las causas 

que los originan". 

 

Es un caso particular del gráfico de barras, en el que las barras que 

representan los factores correspondientes a una magnitud cualquiera 

están ordenados de mayor a menor (en orden descendente) y de 

izquierda a derecha. 
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2.2.2. DIAGRAMA CAUSA EFECTO - ISHIKAWA 

 

Es una herramienta usada para encontrar relaciones entre las causas 

raíces y sus efectos que pertenecen a un determinado problema.  

 

Este diagrama permite al equipo considerar los factores que puede 

contener un problema en particular antes de enfocar los factores que 

pueden ser más importantes o críticos.  

Las ideas se colocarán en un Esqueleto de Pescado para ver la 

severidad del problema y el proceso de solución del mismo.  

 

Los pasos para generar la Espina de Pescado es el siguiente: 

1. Colocar las causa en el diagrama 

2. Empezar con el hueso grande, mediano y pequeño de acuerdo a 

la severidad y seguimiento del proceso del problema que se está 

tratando.  

3. Encontrar la causa raíz 

 

Esta metodología fue realizada en conjunto con el personal involucrado 

en el problema propuesto, pues quien mejor que los relacionados 

directamente con el problema para poder proponer soluciones concisas 

y efectivas. 
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2.2.3. EQUIPOS DE TRABAJO 

 
Un equipo de trabajo es cualquier grupo de personas con diferentes 

formas de pensar, distintas opiniones y diversos planteamientos que ven 

la necesidad de trabajar juntos para alcanzar un objetivo común.  

Conforme las organizaciones se han restructurado para competir con 

más eficacia y eficiencia, recurrieron a los equipos como la mejor forma 

de aprovechar los talentos de su fuerza laboral. 

 

Los equipos son más flexibles y sensibles ante los eventos cambiantes, 

que los departamentos tradicionales u otras formas de grupos 

permanentes. Los equipos tienen la capacidad de formarse, actuar, 

renfocarse y desintegrarse con rapidez. Pero no se deben ignorar las 

propiedades motivacionales de los equipos. Los equipos facilitan la 

participación de los trabajadores en las decisiones operativas. De esta 

manera, los equipos son un medio eficaz para administrar y 

democratizar las organizaciones, así como para incrementar la 

motivación de los individuos. 
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CAPITULO 3 

3. IMPLEMENTACIÓN DE LA METODOLOGÍA KAIZEN  
 

3.1. ETAPA 0 – CAPACITACIÓN 

3.1.1. Formación para el Asesor Kaizen 

Se preparó un curso Kaizen intensivo de 2 días que fue impartido por los 

Jefes de Gestión de Calidad a los Máster Kaizen a nivel nacional 

quienes tienen el rol de Asesores en esta Implementación y cuya función 

principal es orientar en las técnicas de mejora continua. 

 

 

3.1.2. Formación para el Personal 

Los Asesores Kaizen desplegaron la formación recibida a los colaboradores del 

área de Servicio, con el  objetivo de explicar la metodología KAIZEN y de esta 

forma convertirlos en embajadores de un proceso de mejora continua en cada 

una de sus áreas. Esta capacitación a los colaboradores del área de Servicio 

de la Sucursal tuvo 2 días de duración. 

  

Ambas capacitaciones se coordinaron en conjunto con el Departamento 

de Recursos Humanos. 

 

 

A continuación se presenta como se llevó a cabo el desarrollo de la 

Capacitación Kaizen al personal de la Sucursal dentro de este proyecto 

de  mejora: 
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La Tabla 1 detalla los participantes de la Capacitación.  

 

TABLA 1.- PARTICIPANTES DE CAPACITACION KAIZEN - 

SERVICIO 

 

 

La Tabla 2 describe el Plan de Capacitación con tiempo de duración y 

responsable. 

 

TABLA 2.- PLAN DE CAPACITACIÓN KAIZEN - SERVICIO 

 

 

 

 

 

CARGO
# 

PARTICIPANTES

Gerente General 1

Gerente de Servicio 1

Jefe de Servicio 1

Asesores de Servicio 4

Controles de Calidad 4

Técnicos 20

Anfitriona 1

TOTAL 32

PARTICIPANTES CAPACITACIÓN KAIZEN - SERVICIO

Fecha: 10 y 11 Marzo 2014

TEMA DURACIÓN RESPONSABLE

Que es Kaizen? 10 min Asesor Kaizen

Etapas del Kaizen:Conformación de equipos de trabajo 10 min Asesor Kaizen

Etapas del Kaizen: Definición del tema 10 min Asesor Kaizen

Etapas del Kaizen: Análisis de Situación Inicial y definición de Objetivo 20 min Asesor Kaizen

Etapas del Kaizen: Análisis de Causas 30 min Asesor Kaizen

Etapas del Kaizen: Plan de Acción 10 min Asesor Kaizen

Etapas del Kaizen: Seguimiento al Plan de Acción 10 min Asesor Kaizen

Etapas del Kaizen: Estandarización 10 min Asesor Kaizen

Preguntas 10 min Asesor Kaizen

TOTAL 2 HORAS

PLAN DE CAPACITACIÓN KAIZEN - SERVICIO
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La Tabla 3 muestra el Cronograma de Capacitación. Se llevó a cabo en 

2 días combinando al personal de las diferentes áreas en horarios 

cómodos que no afecten su jornada de trabajo: 

 

TABLA 3.- CRONOGRAMA DE CAPACITACION KAIZEN - SERVICIO 

 

 

3.1.3. Comunicación 

Se establecieron canales de comunicación interna, empezando por el 

mensaje de la Alta Gerencia hacia toda la compañía. También se utilizó 

las redes sociales, carteleras y correos electrónicos para crear la 

expectativa de involucramiento en esta metodología. 

 

La figura 2 muestra la publicidad de la Campaña Kaizen. 

 

 

10-Mar 11-Mar

Gerente General 1 1

Gerente de Servicio 1 1

Jefe de Servicio 1 1

Asesores de Servicio 4 2 2

Controles de Calidad 4 2 2

Técnicos 20 10 10

Anfitriona 1 1

TOTAL/DÍA 32 16 16

# PARTICIPANTES POR 

FECHA
# 

PARTICIPANTES
CARGO

CRONOGRAMA DE CAPACITACIÓN KAIZEN - SERVICIO
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FIGURA 2.- PUBLICIDAD DE COMUNICACIÓN INTERNA KAIZEN 
 

Cabe mencionar que esta etapa es una de las más importantes pues es 

aquí donde se motiva al personal para que desarrolle sus habilidades 

para el trabajo en equipo y descubran el liderazgo que hay en cada uno 

de ellos. El resultado será un ganar - ganar entre la empresa y sus 

empleados. 
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3.2. ETAPA 1 – CONFORMACIÓN DEL EQUIPO DE TRABAJO 

Para este proyecto se unieron 7 personas interdisciplinarias relacionadas 

con el problema a trabajar y conformaron el equipo de trabajo. 

 

La tabla 4 muestra el equipo Kaizen: 

 

TABLA 4.- CONFORMACIÓN EQUIPO KAIZEN 

 

 

La figura 3 muestra una foto de los integrantes del equipo: 

 

 

FIGURA 3.- INTEGRANTES EQUIPO KAIZEN 
 

# CARGO FUNCIÓN

1 Jefe de Servicio Líder del equipo

1 Máster Kaizen Asesor Kaizen

1 Asesor de Servicio Miembro del equipo

1 Control de Calidad Miembro del equipo

2 Técnicos Miembros del equipo

1 Lavador Miembro del equipo
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Una vez conformado el equipo, definieron un Nombre Original para el 

mismo con el que se sintieron identificados, el nombre fue: KAIZEN 

KISS. 

 

Funciones del Equipo: 

Líder: Direccionar las reuniones y mantener una comunicación eficiente 

con su equipo. Liderar el desarrollo del proyecto. Mantener a su personal 

motivado.  

 

Asesor Kaizen: Asesorar a los equipos en las diferentes herramientas 

de mejora continua así como también ser guía en el desarrollo de la 

metodología Kaizen. 

 

Miembros del Equipo: Personas relacionadas directamente con el 

problema a trabajar que están en capacidad de poder generar o aportar 

ideas de mejora. 

 

Es importante mencionar que conformar el equipo de trabajo no fue fácil, 

pues se unen habilidades, personalidades y diversidad de características 

demográficas (edad, género, nivel académico o tiempo de servicio entre 

otros) que pueden afectar el rendimiento del equipo. 

 

El reto del Líder fue mantener un liderazgo adecuado con la intención de 

mejorar el desempeño del equipo diverso. Poder combinar las diferentes 

habilidades del personal para lograr el objetivo que se plantea. 
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3.3. ETAPA 2 – SELECCIÓN DEL TEMA 

La directriz fue dada por la Alta Gerencia quien proporcionó 3 temas de 

importancia y en conjunto con el equipo de trabajo conformado se analizó 

los temas a través de la Matriz de Prioridad indicada en la Tabla 5, según el 

Impacto, Urgencia y Tendencia para seleccionar el prioritario: 

 

TABLA 5.- MATRIZ DE PRIORIDAD 

 

 

Mediante votación y considerando el grado de importancia se definió que 

el problema a trabajar está relacionado con la Satisfacción de los 

Clientes. 

 

Para expresar correctamente el tema a trabajar, se hizo uso del siguiente 

esquema según la Figura 4: 

 

 

FIGURA 4.- ESQUEMA PARA DEFINICIÓN DEL TEMA 
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Quedando definido de la siguiente manera: 

 

“Incrementar el Índice de Satisfacción de Clientes a través de la 

implementación de la metodología Kaizen como herramienta de 

Mejora Continua en A&A” 

 

El ISC es un indicador que nos proporciona información sobre la 

calificación general que dan los clientes al Concesionario 

específicamente al Servicio que se le brindó. Esta información se la 

obtiene a través de encuestas que realiza fábrica al cliente posterior a la 

entrega de su vehículo. 

 

Gracias a esto se puede tener una visión certera de las actividades que 

debemos mejorar para lograr su plena satisfacción cuando visite el 

Concesionario. 

  

Es de suma importancia mantener este Indicador con un buen resultado 

pues de esto depende también la permanencia de la empresa en el 

mercado. 
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3.4. ETAPA 3 – SITUACIÓN ACTUAL, ANTECEDENTES Y MAGNITUD 

DEL PROBLEMA 

En esta etapa se realiza un análisis de la situación actual de la empresa 

con relación al índice de Satisfacción en el primer semestre del 2014. 

Una vez que se tiene claro el problema principal, se lo debe 

descomponer y priorizar sus causas. 

 

Se puede evidenciar en la Figura 5, la tendencia a la baja del indicador 

en el primer semestre del 2014. Esto es nuestro punto de partida para 

iniciar el análisis.  

 

FIGURA 5.- RESULTADO MENSUAL ISC 1ER SEMESTRE 2014 
 

La empresa tiene definido un Objetivo de Cumplimiento de ISC que 

obligatoriamente se debe cumplir mes a mes, el mismo es del 88.47% 

 

Desde Enero a Junio del 2014 no se ha logrado cumplir con el mismo. 
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Estableciendo el Objetivo 

Para poder comprobar en el tiempo que la implementación de la 

metodología Kaizen ayudó a mejorar el ISC, se estableció un objetivo 

específico, medible realizable y con plazo en el tiempo. 

 

Se tiene un promedio semestral (Ene-Jun 2014) de 84,07% en ISC, al 

tener una tendencia a la baja del mismo, nuestra meta será cumplir con 

el Objetivo dado por fábrica (88.47%) o sobrepasar el mismo en un lapso 

de 4 meses. El incremento en ISC será del 5% con respecto al promedio 

del semestre. 
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3.5. ETAPA 4 – ANÁLISIS DE CAUSAS DEL PROBLEMA 

Para poder obtener las causas principales de las quejas de insatisfacción 

de clientes, se utilizó la Tabla 6 donde se Consolidada las Quejas 

clasificadas en Causas principales (en amarillo) y secundarias (en azul).  

 

TABLA 6.- TABLA CONSOLIDADA DE CAUSAS PRINCIPALES Y 
SECUNDARIAS 

 

La categorización de causas principales se realizó según el tipo de queja 

con su Frecuencia (# de veces que los clientes se quejaron en esa 

categoría principal).  

COD. NUM CÓDIGO

100 RETRASO EN LA ENTREGA DEL VEHÍCULO

110 EN LA FECHA DE ENTREGA

120 EN LA HORA DE ENTREGA

130 GENERAL

200 FALTA DE AGILIDAD EN EL SERVICIO

210 EN CAJA O EN EL PROCESO DE FACTURACIÓN

220 EN LOS TRABAJOS REALIZADOS

230 EN LA RECEPCIÓN DEL VEHÍCULO

240 EN LA ENTREGA DEL VEHÍCULO

250 DEMORA EN EL SERVICIO DE TAXI

260 GENERAL

300 MALA ATENCIÓN EN LA SUCURSAL

310 FALTA DE AMABILIDAD O CORDIALIDAD

320 FALTA DE CONOCIMIENTO O ASESORAMIENTO

330 CITAS

340 CALL CENTER

350 INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES

360 FALTA DE PERSONAL/REPUESTOS/EQUIPO O HERRAMIENTAS

370 PÉRDIDAS O ROBOS

380 GENERAL

400 ENTREGA DEL VEHICULO CON PROBLEMAS/DEFECTOS/FALLAS

410 INCUMPLIMIENTO DE TRABAJOS SOLICITADOS

420 TRABAJOS MAL REALIZADOS

430 TRABAJOS REALIZADOS NO SOLICITADOS

440 LIMPIEZA DEL VEHÍCULO

450 OTROS DEFECTOS O FALLAS QUE EL VH NO TENÍA CUANDO INGRESÓ

460 GENERAL

600 FALTA DE INFORMACIÓN

610 FALTA DE COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE MIENTRAS EN EL VH ESTÁ EN EL TALLER

620 GARANTÍA

630 DE LOS TRABAJOS REALIZADOS

640 DE LOS PRECIOS FACTURADOS

650 DE REPUESTOS/COTIZACIONES/PROFORMAS

660 GENERAL

700 PETICIONES

710 ESTAR PRESENTE EN LA REPARACIÓN

720 ENTREGAR REPUESTOS QUE FUERON CAMBIADOS

730 GENERAL

800 ES UNA BUENA CALIFICACIÓN

900 GENERAL

1000 SIN COMENTARIOS
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La muestra semestral que fue analizada comprende 868 clientes 

encuestados, quienes expresaron quejas referentes a las indicadas en la 

Tabla 7 ordenadas de mayor a menor frecuencia. 

 

TABLA 7.- CLASIFICACIÓN DE CAUSAS PRINCIPALES 

 

 

 

 

Mediante análisis de Pareto se definió que el 81% de las quejas se 

encuentran englobadas en las siguientes 4 categorías indicadas en la 

Tabla 8: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAUSA PRINCIPAL FRECUENCIA

ENTREGA DEL VEHICULO CON PROBLEMAS/DEFECTOS/FALLAS 284

FALTA DE AGILIDAD EN EL SERVICIO 174

MALA ATENCIÓN EN LA SUCURSAL 171

FALTA DE INFORMACIÓN 74

ES UNA BUENA CALIFICACIÓN 62

SIN COMENTARIOS 37

RETRASO EN LA ENTREGA DEL VEHÍCULO 36

GENERAL 26

PETICIONES 4

Total general 868
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TABLA 8.- ANÁLISIS DE PARETO PARA DEFINICIÓN DE CAUSAS 
PRINCIPALES   

 

 

A continuación se muestra la Figura 6 con el Diagrama de Pareto de las 

Causas Principales: 

 

FIGURA 6.- DIAGRAMA DE PARETO CAUSAS PRINCIPALES DE 
QUEJAS DE CLIENTES 

 

Es decir las 4 primeras causas son las que están ocasionando una baja 

en los resultados del ISC. 

 

 

CATEGORÍA PRINCIPAL FRECUENCIA % % ACUM

ENTREGA DEL VEHICULO CON PROBLEMAS/DEFECTOS/FALLAS 284 33% 33%

FALTA DE AGILIDAD EN EL SERVICIO 174 20% 53%

MALA ATENCIÓN EN LA SUCURSAL 171 20% 72%

FALTA DE INFORMACIÓN 74 9% 81%

ES UNA BUENA CALIFICACIÓN 62 7% 88%

SIN COMENTARIOS 37 4% 92%

RETRASO EN LA ENTREGA DEL VEHÍCULO 36 4% 97%

GENERAL 26 3% 100%

PETICIONES 4 0% 100%

Total general 868



31 

Una vez obtenidas las 4 causas principales (Entrega de vehículos con 

problemas/defectos/fallas, Falta de agilidad en el servicio, mala atención 

en la sucursal y falta de información), nuevamente mediante Pareto, se 

obtuvo las causas secundarias por cada una: 

 

La figura 7 indica que la Entrega de Vehículos con 

Problemas/Defectos/Fallas de debe a 3 causas secundarias: Trabajos 

mal realizados, Incumplimiento de Trabajos solicitados y Limpieza del 

vehículo. 

 

 

FIGURA 7.- DIAGRAMA DE PARETO DE CAUSAS SECUNDARIAS 
DE LA ENTREGA DE VEHÍCULOS CON 
PROBLEMAS/DEFECTOS/FALLA 
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La figura 8 indica que la Falta de Agilidad en el Servicio de debe a 3 

causas secundarias: En los trabajos realizados de mantenimiento, en la 

Recepción y en la Entrega del vehículo. 

 

FIGURA 8.- DIAGRAMA DE PARETO DE CAUSAS SECUNDARIAS 
DE LA FALTA DE AGILIDAD EN EL SERVICIO 
 

 

La figura 9 indica que la Mala atención en la Sucursal de debe a 2 

causas secundarias: Por Citas y por la Falta de Amabilidad o Cordialidad 

de los Cajeros y Asesores. 

 

FIGURA 9.- DIAGRAMA DE PARETO DE CAUSAS SECUNDARIAS 
DE LA MALA ATENCIÓN EN LA SUCURSAL 
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La figura 10 indica que la Falta de Información se debe a 2 causas 

secundarias: De los Trabajos realizados y Falta de Comunicación con el 

cliente mientras el vehículo está en el taller 

 

FIGURA 10.- DIAGRAMA DE PARETO DE CAUSAS SECUNDARIAS 
DE LA FALTA DE INFORMACIÓN 

 

NOTA: Las barras de azul corresponden a las causas secundarias que 

constituyen el 80% de los problemas más representativos para cada 

causa principal. 

 

Esta clasificación de causas ayudó al equipo de trabajo a preparar el 

Diagrama Causa-Efecto (Ishikawa) con mayor rapidez y facilidad para 

analizar las causas raíces junto con el personal involucrado directamente 

en el problema. 
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A continuación se muestra en la Figura 11 la Espina de Pescado 

(Ishikawa) donde se detallan gráficamente: el Problema, sus Causas 

Principales, sus causas secundarias y causa raíz (lo resaltado en rojo 

corresponden a las causas raíces) 

 

 

FIGURA 11.- DIAGRAMA CAUSA EFECTO – ISHIKAWA 
 

 

Para realizar este análisis se convocó a personal del área de servicio: 

Técnicos, Lavador, Asesor, Control de Calidad y Controlista y bajo la 

dirección del Líder del Proyecto con Apoyo del Asesor Kaizen se 

desarrolló un taller para buscar las causas raíces del problema que 

afecta a todos. 

 

 

No se cumple con el 
Objetivo de ISC en la 

Sucursal de A&A

No se explica de manera 
Efectiva los trabajos 

realizados al momento 
de la entrega del vehículo

Por falta de comunicación
con el cliente mientras

El vehículo está en el taller

-Porque el APS no contacta al cliente.
-Porque no tiene un cronograma de 
seguimiento a clientes

-APS no cuenta con los 
Requerimientos  iniciales 
indicados por el cliente 

al momento de la entrega del vh

Falta de Agilidad 
en el Servicio

Demora en la Recepción
 del vehículo

Demora en la Entrega
Del vehículo

Demora en los trabajos
Realizados al vehículo

Mala atención en la
Sucursal

Los APS y Cajeros
no son amables
 con los clientes

No se cumple el horario
De atención según
La cita agendada

Porque existe cruce de clientes
Con y sin cita

-Porque se entregan varios vehículos
 a la misma hora
-Porque no se tiene metodología para 
asignación de horas de entrega

Clientes no llegan puntuales
a la hora de la cita agendada

-Porque no se ha dado 
capacitación o inducción 
sobre su puesto de trabajo.
-Porque el personal es nuevo

-Porque no existe una comunicación eficiente 
entre el asesor y cliente sobre el trabajo a 
realizar al vehículo.
-Porque el APS desconoce como dar la explicación
 al cliente sobre el valor agregado que generamos

Falta de Información 
al Cliente

Se entrega de Vehículos con 
Problemas/Defectos/Fallas

Se incumplimiento los trabajos 
solicitados por el cliente

-APS y Técnico minimizan los requerimientos 

adicionales al  mantenimiento

No se lavan bien 
los vehículos

-Porque no se sigue una metodología estándar para lavado.

-Porque no se tiene un documento estandarizado y difundido

-Porque existe carga excesiva de vehículos en 
espera de lavado en ultimas horas del día.
-Porque no hay coordinación en fecha y hora de 

entrega de vehículos entre asesor, lavador.

-Porque no se realiza un diagnóstico
inicial correcto del vehículo
- Porque no se utilizan las Hojas de Diagnóstico
- Porque no se realizan pruebas de ruta para 
diagnóstico a los vehículos que ingresan a servicio 

con algún requerimiento adicional (ruidos, etc)

Los trabajos son mal realizados 
(Sonidos y Mecánica)

Por falta de supervisión a los trabajos que 

realizan los técnicos
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3.6. ETAPA 5 – ESTABLECIMIENTO DE CONTRAMEDIDAS 

Luego del análisis de causas (Ishikawa), se procedió a elaborar el Plan 

de Acción para corregir el problema de Incumplimiento del objetivo de 

ISC. 

 

Este Plan fue elaborado en conjunto con el equipo de trabajo que se 

convocó para realizar la Espina de pescado y determinar las causas 

raíces. 

 

A continuación se presenta el Plan de Acción: 
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3.7. ETAPA 6 – APLICACIÓN Y SEGUIMIENTO DE CONTRAMEDIDAS 

En esta etapa se despliega el seguimiento del Plan de Acción 

desarrollado para mejorar el ISC. 

 

A continuación se presenta para cada causa raíz indicada en el Plan 

de Acción y contramedidas aplicadas. 
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3.8. ETAPA 7 – ESTANDARIZACIÓN 

En esta fase se muestran las buenas prácticas implementadas para 

lograr el objetivo de Incrementar el ISC y mantenerlo en el tiempo. 

 

Cabe recalcar que en las inducciones que realiza el Departamento de 

Recursos Humanos al nuevo personal relacionado con las áreas de 

servicio, incluyen la capacitación de los documentos estandarizados. 

 

 Cada uno de los documentos que se estandarizaron fueron realizados 

a través de reuniones con el personal involucrado en cada área. Se 

mantuvieron varias sesiones de trabajo donde cada uno de los 

participantes aportó con sus ideas y buenas prácticas para dejar 

establecido a través de un proceso las mismas. Se presentó a la 

Jefatura y Gerencia de Servicio para revisión y aprobación. 

Posteriormente se procedió a la difusión para su aplicación obligatoria. 

Esta difusión se la realizó de manera presencial y a través de la 

Intranet de la empresa donde los documentos de encuentran 

disponibles para el uso de cualquier colaborador. 

 

 A continuación se mencionan los documentos que se estandarizaron: 
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3.8.1. Proceso de Recepción de Vehículos  en el CS 

Se logró estandarizar la secuencia de trabajo en esta etapa del 

Servicio, incluyendo el uso de las Hojas de Diagnóstico y realización 

de pruebas de ruta al momento de la recepción del vehículo. Además  

de priorizar y resaltar los trabajos adicionales en la OT que deben ser 

transmitidos a los técnicos para que se cumpla con todos los trabajos 

adicionales solicitados por el cliente.  

 

Ver Anexo B.- Proceso de Recepción de Vehículos en el Centro de 

Servicio 

 

3.8.2. Proceso de Entrega de Vehículos  en el CS 

Se logró estandarizar la secuencia de trabajo en esta etapa del 

Servicio, incluyendo la Entrega de Vehículos utilizando la OT, con esto 

el APS puede explicar al cliente los trabajos realizados al vehículo vs 

los trabajos que él solicitó inicialmente. 

 

Ver Anexo C.- Proceso de Entrega de Vehículos en el Centro de 

Servicio 

 

 

3.8.3. Ficha de Operación de Lavado y Secado 

Esta ficha fue realizada en conjunto con los Lavadores. Se la 

estandarizó una vez comprobado que es la mejor manera de realizar 

el lavado de los vehículos logrando obtener un trabajo de calidad. Se 

redujo las quejas por mal lavado. 

 

 Anexo D.- Ficha de Operación de Lavado y Secado 
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3.8.4. Equipo de Líderes por Área 

El Equipo de Líderes quedó conformado de la siguiente manera: 1 

Líder de Técnicos por cada grupo de trabajo (4 técnicos líderes), 1 

Líder de Lavado, 1 Líder de Asesores y 1 Líder de Control de Calidad. 

 

 

FIGURA 12.- LIDERES DE TÉCNICOS POR EQUIPO DE TRABAJO 
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FIGURA 13.- LIDER DE LAVADO 
 

 

FIGURA 14.- LIDER DE CONTROL DE CALIDAD Y LIDER DE 

ASESORES 
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Además se estandarizó las reuniones diarias de 30 minutos con los 

Líderes, como se muestra en la figura 15 

 

 

FIGURA 15.- REUNION DARIA DE LÍDERES 
 

 

3.8.5. Llamadas de Seguimiento a Clientes 

Con la finalidad de mantener informado al cliente durante todo el 

tiempo que su vehículo permanece en el taller y también luego de 

entregarle el mismo, se estandarizó un formato en Google Drive de 

Seguimiento Diario de Clientes. Los Asesores deben contactarlos y 

registrar las novedades. Con esto se crea una brecha de confianza 

entre ambos. 

 

 Ver Anexo E.- Registro de Llamadas de Seguimiento a Clientes  
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3.8.6. Tarjetas de Identificación de Clientes 

Se estandarizó 3 tarjetas de identificación de Clientes: Con cita, Sin 

Cita y Cita Retrasada. Con esto se logró mantener el orden de 

atención a los clientes según la cita y tiempo de llegada. 

 

La figura 16 muestra el identificativo que es colocado al momento que 

ingresa el vehículo. 

 

 

 

FIGURA 16.- TARJETAS DE IDENTIFICACION DE CLIENTES 

COLOCADAS EN LOS VEHÍCULOS  
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3.8.7. Reuniones CTT 

Se retomaron las reuniones CTT en las cuales se recrean situaciones 

cotidianas con los clientes, se discuten los puntos críticos y se brinda 

feedback a los participantes que tienen contacto directo con el mismo. 

Gracias a estar actuaciones se ha mejorado la atención de los 

Asesores y Cajeros hacia el cliente 

  

A continuación se muestra la Secuencia de una Reunión CTT y el 

material utilizado en las mismas 

 

 

FIGURA 17.- SECUENCIA PROCESO DE REUNIONES CTT 
SERVICIO 
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FIGURA 18.- CHECK LIST PRE Y POST ENTRENAMIENTO CTT 
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FIGURA 19.- CHECK LIST ROLE PLAY ESPERADO Y 
DEMOSTRADO 
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FIGURA 20.-  KEYWORD QUIZ 
 

 

  

 

 

 

 

 

 . 
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CAPITULO 4 

4. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

4.1. Cumplimiento de Objetivo ISC 

El presente proyecto empezó en Marzo 2014 y culminó su 

implementación en Octubre del 2014. 

 

Se obtuvieron datos históricos de ISC desde Enero hasta Junio 

obteniendo un promedio de 84.07% mensual, con tendencia a la baja. 

 

Gracias a las acciones efectivas planteadas y ejecutadas se logró en 

el mes de Octubre llegar a cumplir y sobrepasar el objetivo plateado 

que fue de 88.47%. Al mes de Octubre se obtuvo un ISC de 88.54% 

con tendencia a la alza en los meses siguientes, tal como se puede 

evidenciar en la figura 21. 

 

 

FIGURA 21.- RESULTADO MESUAL ISC LUEGO DE LA 

APLICACIÓN DE CONTRAMEDIDAS (Jul-Oct) 
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En la figura 22 se puede evidenciar la disminución significativa en el # 

de quejas según su clasificación desde el primer semestre del 2014 al 

mes de octubre. 
 

 

FIGURA 22.- COMPARTIVO DE # QUEJAS DE CLIENTES – ANTES Y 

DESPUES 

 

Es importante mencionar que sin el apoyo y compromiso de la gente 

no hubiese sido posible lograr el objetivo. Constantemente se trabaja 

en crear cultura de mejora continua en el personal, que sean ellos 

quienes propongan pequeñas mejoras a corto plazo que conlleven a 

cambios significativos. 

 

El objetivo de este proyecto fue cumplido gracias a la constancia y 

pasión de la gente por su trabajo, y en la creencia que la Metodología 

Kaizen funciona y ayuda a facilitar la aplicación de pequeñas mejoras 

que hacen de su lugar de trabajo un mejor ambiente laboral. 
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4.2. Metodología Kaizen implementada en A&A 

La implementación de esta metodología inicia en A&A en el año 2012 y 

se mantiene durante los años 2013 y 2014, como cultura de 

mejoramiento continuo.  

 

Cada año se celebra la Convención Kaizen donde los equipos exponen 

sus proyectos ante un jurado calificador imparcial. 

 

En el 2014 llegaron a clasificar 10 equipos que expusieron en 10 minutos 

sus propuestas de mejora ante más de 200 personas. El evento se 

desarrolló en el mes de Noviembre en el Hotel Quito con la presencia de 

Directivos y colaboradores de la empresa. 

 

A continuación se muestran algunas fotografías de lo que fue la 

Convención Kaizen 2014. 

 

FIGURA 23.- FOTO DE EQUIPOS PARTICIPANTES EN LA 
CONVENCIÓN KAIZEN 
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FIGURA 24.- FOTOS DE LOS EXPOSITORES CONVENCIÓN KAIZEN 
 

 

 

FIGURA 25.- FOTO DEL DESARROLLO DE LA CONVENCIÓN 
KAIZEN 
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Como aporte adicional, el Departamento de Gestión de Calidad  preparó 

un Video Empresarial, el mismo causó emoción y motivación en los 

asistentes. Posterior a la Convención fuimos felicitados por la Alta 

Gerencia por tan buena iniciativa. 

 

FIGURA 26.- IMAGEN DEL INICIO DEL VIDEO EMPRESARIAL QUE 
FUE PRESENTADO EN LA CONVENCION KAIZEN 

 

 

 

FIGURA 27.- IMÁGENES QUE FORMARON PARTE DEL VIDEO 
EMPRESARIAL 
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Se escogieron las 3 mejores propuestas expuestas y se las premió 

públicamente por parte de la Alta Dirección, destacando su compromiso 

y aporte al crecimiento de la empresa. 

 

A continuación se muestran en la figura 28 a los Equipos Ganadores y 

los reconocimientos otorgados por la Alta Dirección a su valiosa 

participación: 

 

FIGURA 28.- GANADORES CONVENCIÓN KAIZEN 2014 
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El Grupo Ganador fue invitado a visitar la Planta ensambladora de la 

marca en México, donde aprovecharon conociendo esta hermosa ciudad 

y compartiendo buenos momentos entre compañeros, tal como lo 

muestra la figura 22 

 

FIGURA 29.- GANADORES CONVENCION KAIZEN 1ER LUGAR EN 
MÉXICO 

 

Todo el desarrollo de la Convención Kaizen y la aplicación de la 

Metodología en cada etapa, quedaron estandarizados a través del 

Proceso Kaizen. 

 

Ver Anexo F.- PROCESO KAIZEN 

 

 

 

 

 

 

 

 



59 

Beneficios Económicos de la Implementación de Equipos Kaizen 

 Los 10 equipos Kaizen que expusieron en la presentación final 

generaron los siguientes resultados financieros: 

 

 

FIGURA 30.- BENEFICIOS ECONÓMICOS  
 

Resultado = Beneficio Neto del Programa Kaizen 2014 = Ahorro + 

Ganancia – Inversión.  
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CAPITULO 5 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. CONCLUSIONES 

 Se logró incrementar el ISC de 88,04% (promedio del primer 

semestre) a 88,57% cumpliendo con el objetivo planteado en este 

proyecto, gracias a la metodología Kaizen utilizada 

 

 Se implementó la Metodología Kaizen en A&A que culmina con la 

Convención Kaizen anual en donde se exponen los proyectos y se 

premia a los mejores.  

 

 Se logró motivar al personal para que participen en Grupos Kaizen 

lo cual se traduce en 70 personas involucradas en el desarrollo de 

proyectos (7 personas por 10 equipos finalistas) 

 

 Se involucró a la Alta Dirección, pues fue parte activa de la 

Convención Kaizen al calificar y premiar los mejores proyectos 

 

 Los colaboradores realizan su trabajo con pasión, disfrutan de los 

logros que alcanzan y son parte del cambio para la mejora. Esta 

metodología es una apuesta permanente de la compañía para el 

crecimiento de sus colaboradores 
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5.2. RECOMENDACIONES 

 Se recomienda mantener el Programa Kaizen por los resultados que 

genera tanto económicamente como  en el desarrollo personal y 

profesional de los colaborados. 

 

 Elegir proyectos obtenidos del balance de la compañía 

 

 Premiar a los equipos con un porcentaje del ahorro generado y 

comprobado por el Departamento Financiero 

 

 Resguardar los proyectos en una base de datos de fácil acceso para 

que todos en la empresa tengan acceso 

 

 Estandarizar las buenas prácticas desarrolladas. 
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ANEXOS 

ANEXO A.- Hoja de Diagnóstico 
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ANEXO B.- Proceso de Recepción de Vehículos en el Centro de Servicio 
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ANEXO C.- Proceso de Entrega de Vehículos en el Centro de Servicio 
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ANEXO D.- Ficha de Operación de Lavado y Secado 
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ANEXO E.- Registro de Llamadas de Seguimiento 
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ANEXO F.- PROCESO KAIZEN 
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