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RESUMEN

Objetivo general: Proponer una alternativa de solucién para disminuir el tiempo de

entrega de los automdviles nuevos.

Metodologia: El tipo de investigacion es aplicada, y el disefio que se uso6 fue no
experimental transeccional descriptivo correlacional. Para hallar el tamafio de la
muestra se us6 la férmula de muestra ajustada obteniendo 160 servicios de
despacho. Resultados: Hemos encontrado que la significancia del error humano
afecta la productividad en un 27,54%.Conclusion: La falta de supervision y

capacitacion nos llevo a tales resultados.

Palabras clave: Productividad, demora en el despacho, error humano, empresa

automotriz.
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ABSTRACT

General objective: Propose a solution alternative to reduce the delivery time of new

cars.

Methodology: The type of research is applied, and the design used was non-
experimental, descriptive, correlational, cross-sectional. To find the sample size, the
adjusted sample formula was used, obtaining 160 dispatch services. Results: We
have found that the significance of human error affects productivity by 27.54%.

Conclusion: Lack of supervision and training led to such results.

Key words: Productivity, delay in dispatch, human error, automotive company.
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I. INTRODUCCION

Nos encontramos actualmente en una era donde la competencia entre empresas
es muy grande, la satisfaccion del cliente y la calidad son dos de los factores con
mayor importancia tomadas en cuenta por el cliente que es quien recibe el servicio
o producto y por la empresa que brinda. Las empresas de hoy en dia buscan dar
fiabilidad a sus consumidores y cumplir con lo que hayan planificado pues esto

ayudara a fidelizarlos e incluso a que se les recomiende.

La empresa dedicada al rubro automotriz comercializa la venta de vehiculos
livianos, hoy en dia cuenta con 4 sucursales a nivel nacional con 17 marcas. Esta
empresa llegé al Pert en el afio 2018, a través de los afios, ha conseguido
establecerse como uno de los grupos automotrices mas importantes y con mayor

posibilidad de desarrollo del pais.

Actualmente la empresa automotriz, tiene demora en la entrega de los vehiculos
nuevos que vende a sus clientes, en consecuencia, por la gestion documentaria, asi
también por faltantes o dafios que se identifican en el momento de la pre inspeccidn,
estos suceden al momento del traslado automévil al almaceén, por ello es que son
entregadas en un margen de 20 dias habiles. En el 2019 se culminé con un 15% de
reclamos hacia el servicio de atencién al cliente, por las demoras extendidas que

sintieron los clientes.

Es asi que identificamos como problematica general ¢ Coémo reducir el tiempo de
entrega de los vehiculos nuevos Nissan?; para brindar una alternativa de solucion
debemos identificar los problemas especificos en nuestro proceso, que son ¢, Como
reducir la demora en la documentacion del proceso de entrega? y ¢CoOmo
incrementar la productividad en la instalacion de accesorios?; pues para poder llegar
a brindar una alternativa de solucion al problema general, primero debemos estudiar

y brindar una solucion a cada problema especifico.

Entonces deducimos que el objetivo general de este trabajo es el de proponer
una alternativa de solucion para disminuir el tiempo de entrega de los automoviles
nuevos. Asimismo nuestros objetivos especificos serian en primer lugar conseguir
una propuesta que consiga aminorar el plazo de entrega de los automéviles nuevos,

como consecuencia de la demora en la gestion documentaria; y también conseguir
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un método de control integral que ayude a reducir los faltantes, dafios y mejore el

manejo de la informacién del automovil durante toda la cadena de suministros.

Davila( 2018) en su tesis “Lean Logistics Gestion de almacén Gestion logistica®
investigd que lean logistic es una herramienta basado en metodologias con el fin de
reducir e eliminar el tiempo de operacion, con esto ,también minimizar el costo
logistico , ya que tiene como el objetivo de controlar los efectos de aumento y/o
disminuciéon optimizando asi mismo la gestion operativa de almacén optimizando
tiempos de recepcién y despacho , concluyé que al determinar que la metodologia
implantada logra beneficiar productiva y econémicamente a la empresa. Asimismo,
se recomienda continuar con la propuesta y realizar seguimientos para asegurar

cumplimiento garantizando mejora y crecimiento.

Wisky (2019) en su tesis “analizar y mejorar los procesos criticos de una empresa
comercializadora aplicando 5's y ergonomia”,lima 2019. Tuvo como objetivo mejorar
los procesos con la herramienta de la ingenieria aplicando 5 ’s en la empresa
comercializadora. En conclusién, al aplicar la herramienta de ingenieria principio 5

‘s mejoro en un 28 % en su productividad.

El problema resulta importante porque toda empresa considera que es necesario
mejorar sus procesos actuales, pues esto se traduce en reduccion de costos en re-
procesos, costos de almacenamiento, mejora de la satisfaccion del cliente, menos

gastos en reposicion de faltantes, etc.

Sin embargo, en la empresa automotriz, existen defectos y fallas durante el
proceso de despacho de los automéviles, que eleva los costos y causa mayor tiempo
de entrega a los clientes, todo como consecuencia de una inapropiada
determinacién de origen de los dafios y faltantes de los vehiculos que se dan en la
cadena logistica, al retraso en la gestion de las placas Unicas de rodaje y por la

carente trazabilidad de informacion.

Por otro lado, la justificacion de este trabajo de investigacidbn se encuentra
principalmente en la necesidad por parte de la empresa de querer mejorar la
experiencia del cliente y el ahorro que conlleva, pues esto podra garantizar un mayor
crecimiento. Es por esto que para alcanzar la meta propuesta debemos moderar las

limitantes, deficiencias y fallas existentes en la empresa.
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Finalmente, porque como alumnos de la Universidad César Vallejo, nos permite
ejercer nuestra capacidad de andlisis y recomendar en base a lo aprendido

alternativas de solucién.

II. METODOLOGIA

2.1. Hipdtesis General
El sistema de logistica lean nos permitiria reducir los tiempos de procesos y realizar

entregas mas rapidas.
Hipoétesis especificas

1. El nuevo sistema logistico nos permitira identificar la documentacion demas

permitiéndonos mejorar los tiempos de entrega.

2. Este sistema nos permite categorizar los accesorios de prioridad para

mantenerlos en stock y agilizar los procesos de colocacion de accesorios.

2.2. Marco Tedrico:
2.2.1 Filosofia de la Logistica Lean

Lean Manufacturin optimiza los recursos de una organizacion tal forma que busca
cumplir también con las necesidades requeridas por el cliente al menor coste y
calidad de los productos , posteriormente esta filosofia planifica y controla los
retrocesos que puedan generar en los procesamientos de produccion dando un
valor agregado, como también identifica sobre costo en los inventarios que se
incluye dentro de la produccién que no agregan un valor, de tal manera al mismo
tiempo aumenta la seguridad : es decir que es importante no s6lo manufactura sino
también es la base de todo empresa para generar un buen servicio (DayChoum,
2017).

Sefiala que esta basado en maximizar y minimizar los recursos utilizados en
actividad que no agregan un valor para la cadena de suministro, ya que se puede

conducir de tal forma en agregar un valor en la produccién con el fin de anular
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desperdicio, ya que al tener una buena gestion de los recursos impactara
directamente en la rentabilidad de la empresa a largo plazo.

La logistica es el almacenamiento y el proceso que ayude al movimiento de
productos desde el momento de compra de la materia prima hasta el de consumo,
igual que los flujos de informe que se desempefian, con la finalidad de dar al cliente
el nivel de servicio mas adecuado al costo mas acertado (Ballou, 2016), asi como
son herramientas que puede implementar dentro de la empresa a largo plazo.
Eficiencia de produccién y control es buena porque realizan Plan de produccién
semanal de acuerdo a lean manufacturing y los requerimientos del cliente. Hay una
cantidad predeterminada que puede ser satisfecha y satisfecha Pedidos, pero cuando
la demanda es mayor durante la temporada del evento, faltard mas Trabajo y debe
trabajar horas extras, en términos de movilidad. El transporte y la distribucion de los
productos son exitosos, .( ABUHADBA, Sheila, 2017).

Lean logistica planifica y gestiona los procesos, aplicandose en el sistema de
produccion, ya que esta metodoldgica ayudaran no solo a mejorar sino también a
optimizar.(Kankare, 2018) los objetivos de implantar una filosofia de mejora continua
permitira a las compafiias reducir sus costos, mejorar los procesos y eliminar los
desperdicios para aumentar la satisfaccion de los clientes y mantener el margen de
utilidad.

Sin embargo, para la logistica esta filoséfica implica aplicar la implementacion de
disefios en la cadena de suministro de tal forma sean eficientemente para la
administracion y asignacion de los recursos para obtener beneficios al menor costo

posible.

La Gestion de Inventario tiene como objetivo administrar de manera eficiente el
almacén para conseguir un buen disefio y una organizacion. Consiste en tener la
disponibilidad inmediata y facil de los bienes ya sea para la venta 0 uso de estas.
De esta manera se podra conseguir una buena atencion al cliente y por ende la
calidad de servicio (L6pez, 2016).Con una buena Gestion de Inventario los factores
de atencién a tiempo y atencién de calidad tienen que aumentar para que pueda
percibir el consumidor los factores que le llevan a una calidad de servicio (Yehuda,
2018).
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La recepcion es uno de los tantos procedimientos dentro de un almacén. Es una
etapa de control de suma importancia pues ayuda a garantizar la conformidad de

los insumos que tenga la empresa. (Harris, R. & Harris, C. 2018).

También en la actualidad es importante para la economia de las empresas. Ya
que al aplicar logrard& mejorar los procesos operativos que generan costos
improductivos, por este motivo es importante implicar estas estrategias con la

finalidad de satisfacer las exigencias de sus clientes.

El Pensamiento Lean se centra en el cliente y en eliminar actividades que
contienen desperdicios en los procesos. La cual trata de minimizar los desperdicios
en los procesos de produccion, de tal manera utilizando menos recursos con el fin
de acercar lo establecido como meta en la empresa y poder ofrecer lo que el cliente
necesita realmente (Mohamed, 2017).

Es decir, para la filosofia lean es entender lo que significa un “desperdicio”, de tal
forma que al adoptar e identificar la sobreproduccion podra lograr agregar un valor
en los recursos y/o actividades con los recursos que sean necesarios para
produccion. Asi mismo el valor sea entendido, el resto de las actividades en el
proceso logistico se conviertan en desperdicios. Un desperdicio se define como

“consumo o gasto inutil, o el uso de recursos sin un retorno adecuado “.

La satisfaccion del cliente es el resultado de una buena calidad de servicio por
medio de utilizacion de herramientas que ayuden a ella como la Gestion de

Inventario (Soteris, 2017).

1.2.2. Pasos parala aplicacién de la logistica Lean

Como se menciond anteriormente toda empresa hoy en dia estd enfocada en
brindar a sus clientes un servicio y producto de calidad. La revista “Los 5 niveles de
la automatizacion industrial” (2018) afirma que, tenemos que buscar siempre la
fidelidad del cliente, no so6lo brindando un producto que en primera instancia atraiga
visualmente a nuestro consumidor, si no que luego de tenerlo haga de si mismo una

experiencia Unica que evite que cambie de proveedor.
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Segun Langham Logistics (2018) “Uno de los principales beneficios de la Logistica
Lean es la gestion de inventario. Un inventario excesivo genera desperdicio, y un

inventario demasiado pequefio resulta en tiempo de espera y molesta a los clientes”.

Picchi y Cardoso (2019) nos indican que existen 5 pasos principales para poder
implementar una Logistica Lean, los cuales son Mapear, ver, mejorar, halar y

estandarizar.

Mapeo: Siendo este el mapeo de flujos puede mostrar donde y como se estan
produciendo los residuos, los cuellos de botella, los retrasos y las demoras en estos

procesos.

El mapeo ayuda a la empresa para ver claramente los puntos fuertes, las
debilidades (puntos que necesitan ser mejorados, tales como la complejidad de la
operacion, costos altos, obstaculos, fallos de integracién, actividades redundantes,
tareas de bajo valor afiadido, trabajos duplicados, exceso de documentacion,
homologaciones, etc.), ademas de ser una excelente manera de mejorar la
comprension de los procesos y aumentar el rendimiento del negocio. (Wallace
Oliveira, 2017)

VER: es realizado luego del mapeo del flujo de valor, el paso siguiente para
implementacion de la logistica lean es el de enfocarnos en los detalles de cada
proceso logistico mostrado en el mapa elaborado, buscando siempre desperdicios.
(Picchi 'y Cardoso, 2019).

Mejorar: Luego de que el desperdicio es encontrado, debe ser anulado. Los
Kaizens deben ejecutarse, de distintas maneras, siempre con la integrtacion de
todos para su participacion, no solo de los especialistas, sino de todo aquel que
entre en contacto de manera directa con el proceso. Estas podrian ser actividades
de tipo inmersivas como semanas kaizens, plan de accion, sugerencia por parte de

cada empleado, etc. (Picchi y Cardoso, 2019).

Halar: Dentro del accionar de las herramientas Kaizen que busca mejorar el flujo,
hay mas conceptos y procedimientos que pueden ser usados. Por ejemplo, un 4°
paso que es fundamental y muy utilizado en la logistica Lean: el sistema halar o pull.

Su materializacion nace a consecuencia de los kanbans, que son herramientas tipo
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tarjeta (fisica o electrdnica), que controla el movimiento de los insumos, solo cuando

es necesario. (Picchi y Cardoso, 2019).

1.2.3. Productividad

En este presente trabajo de investigacion la productividad se ha tomado como
variable dependiente; el cual en distintas empresas , la gestion humana se
comprende como una parte del sistema que ve el bienestar y vela por la salud de
los colaboradores desde la descripcién de las caracteristicas del cargo hasta los
beneficios brindados (Rodriguez, Granados y Velandia, 2015); por ello a medida
qgue el producto va mejorando la mayoria de organizaciones se centran en la
gestion de manera eficaz de todos los recursos, tangibles e intangibles ademas del

capital humano. (Rodriguez y Murillo, 2016).

La gestion humana son acciones 0 procesos que tienen como objetivo la
atraccion, desarrollo y motivacion a los empleados y brindar distinas
oportunidades para la colaboracion (Boon, Den-Hartog y Lepak, 2019),
desarrollandolas se incrementan las posibilidades de que las habilidades y
destrezas incrementen su eficiencia (Cazorla & Alarcén, 2017). Esa eficiencia
puede determinar el grado productivo de la empresa. (Galindo & Rios, 2015).
Productividad se define en base a los resultados que se quieren obtener dentro de
los procesos o de un sistema, asi mismo para poder plantear buenos resultados
en su incrementacion se debe de tomar en cuenta en lograr objetivos estimados;
con la finalidad de optimizar los recursos que son utilizado para la produccion
(Pulido; H.G, 2016).

La productividad es el resultado de una medicion econdémica que busca
encontrar el resultado de los bienes y servicios que se hayan producido por cada
item utilizado (trabajador, tiempo, espacio, etc) todo durante un tiempo determinado
(Pacaana, 2016). En general; la productividad se mide a través de los resultados
estimados y los recursos utilizados. Los resultados estimados suelen ser medidos
mediante las utilidades o unidades producidas, en el caso de recursos utilizados
son toda la parte de un proceso productivo en el tiempo que se ha estimado para

la produccion, niamero de operadores, etc. Por otra parte, la medicion es parte de
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la productividad para asi generar ciertos resultados que se quieren alcanzar a
través de eficiencia y eficacia, que son componentes que suelen darle un valor
agregado en la produccién; para asi cumplir con los estdndares de calidad que se

requieren en el mercado competitivo.

1.2.4. Eficiencia

La eficiencia resulta mas compleja que en el caso de la eficacia, ya que el
concepto de eficiencia comunmente califica la manera en que los objetivos sean
realizados; se aplica a lo que realiza cumplidamente la funcion a que esta
destinado, asi como en la virtud para lograr algo. Relacion existente entre el
trabajo desarrollado, el tiempo invertido, la inversion realizada en hacer algo y el
resultado logrado en la produccion (Mokate ,2019). Es el uso de los recursos de
manera optima y adecuada. En una organizacion, en el area de produccion es
muy utilizado este término, dado a que al ser eficiente en el uso de los recursos,
se incrementa el nivel de produccion con la misma cantidad de recursos
(Hernandez, 2018).

Es decir que la eficiencia esta relacionada en usar los recursos disponibles de
forma de llegar los objetivos estimados en alcanzar en el menor tiempo posible y
con la menor cantidad de uso de los recursos pues depende de la calidad motora
o humana de las personas que realizan la labor para poder otorgar un producto de
calidad, es imprescindible entender todos los angulos desde donde se ve, a fin de

complacer todas las necesidades que nuestro producto terminado pueda otorgar.

1.2.5. Eficacia

La eficacia constituye en lograr los objetivos dentro de una empresa, asi mismo
se define también delimitar los tiempos en que se espera para generar un
determinado producto. Por lo tanto, el resultado de la eficacia si cumple con todo

sus objetivos operados en el tiempo previsto y con calidad esperada cumpliendo
15



con los estandares requeridas por los clientes (Mokate ,2019). La eficacia viene a
ser el resultado de alcanzar los objetivos en el tiempo mas corto posible. Teniendo
en cuenta el resultado mas no el procedimiento que se utilizé para llegar a este
mismo (Alefari, 2017).

Es decir para tener una mejora en la eficacia se debe de tener en cuenta claro
los objetivos propuestos dados por la empresa, ya sea en cualquier tipo de proceso
gue se va a tener en cuenta para asi una sostenibilidad; por lo cual este mismo
corresponde al cumplimiento de metas y objetivos o la satisfaccion de la necesidad
del cliente; también teniendo en cuenta que la calidad implica cumplir con todo los

objetivos.

2.3. Tipo de investigacion y Diserio
2.3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, ya que en base alas teorias se pudo proponer
soluciones a la problematica. Por su enfoque o naturaleza es cuantitativa ya que
por el medio de los aspectos observables ha tenido que ser medido para luego

ser demostrado estadisticamente (Navarro, 2017).
2.3.2. Disefio

La presente investigacion es un enfoque no experimental, ya que fue elaborado
sin manipular deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la

observacion, analisis y propuestas de soluciones a las problematicas observadas.

2.4. Poblacion

Para determinar la poblacion del presente estudio de investigacion se realizara
un analisis de los 1271 servicios de despacho realizados en el afio 2019, este
analisis conformado por todos los servicio de despacho que han y no han tenido

problemas con el tiempo de despacho.
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2.5. Muestra

La muestra tomada para el presente proyecto de investigacién es desde el mes
de Septiembre a Diciembre del 2019 con respecto a la poblacién de 1271 servicios

de despacho y un porcentaje de confiabilidad del 95%.

NxZazxpxq

n=—— ,
d’ x(;\"'—l)%-za' X pXq

En donde,

N = tamafio de la poblaciéon

Z = nivel de confianza

P = probabilidad de éxito o porcién esperada

Q = probabilidad del fracaso

D = precision (error maximo admisible en términos de proporcion)
Datos para Reemplazar

N= 1271

Z= 1,96 (para un nivel de confianza del 95%)

p= 95% =0,95
= 5% =0.05
E = 5% = 0.05

o 1271.(1,96)2.0,95.0,5
(1271 - 1)(0,10)2 + (1,96)2.0,95.0,5

1= 159,68
1 =160
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2.6. Procedimiento

Determinar el indice de clientes insatisfechos durante el afio 2019, 2.ldentificar la
etapa del proceso con mayor demora en el proceso de despacho, 3. Incrementa la
productividad de la empresa automotriz en la ciudad de Lima, afio 2020, 4. Evaluar la
accion correctora en el andlisis de tiempos de entrega de la empresa automotriz en la
ciudad de Lima, afio 2020.

2.7. Aplicacion de los 5 pasos en la empresa

Paso 1: Mapear

Para el presente trabajo de investigacion, el Mapeo se llevara a cabo con el
diagrama de flujo de los proceso. Es con esta herramienta que podremos ver el flujo
gue otorga la empresa para el despacho de los vehiculos y podremos ser mas

exactos con el hallazgo de operaciones que retrasen la operacion.

VENTAS

PREPARAR LA UNIDAD

ENTREGA DE UNIDAD

Figura 1. Diagrama de Flujo de una empresa Automotriz
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Paso 2: Ver

Esto sera aplicado mediante el andlisis de los problemas en el proceso con el
Diagrama de Ishikawa. Este diagrama nos permitira identificar visualmente la causa
principal de un problema o efecto, ademas de poder identificar las interrelaciones

entre los problemas y sus posibles causas.

Método :
Materia
Falta de verificacién
a los documentos a Demora en la solicitud
presentar a SUNARP de materiales R
> . > Procedimiento
Retraso en la solicitud burocraticos

da arrocnrine Aoamaciadn larnnc

&
<

A

Falta de stock en
almacén -

Demora en la
atencion de

Requiere mayor

Implementacién de control de stock

Check in, Check up y de almacén
Check Out >
Necesitan un checklist
de la dociimentacian
Mano de Medio
Obra amhiente

Figura 2. Espina de Ishikawa de la empresa Automotriz.

Conforme al andlisis realizado se determina que las causas principales son el

factor humano y falta de supervisioén.
Paso 3: Mejorar

La aplicacion de este paso se realizara mediante la implementacién, checks list
de la documentacion, Check in, Check up, Check Out y mayor control supervision
de stocks de almacén. Esto nos ayudara a poder tener una mejor trazabilidad de
informacion en todas las areas, un mejor control de entrada y salida podra afianzar

el proceso de entrega de los vehiculos.
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La disponibilidad de los productos en un almacén es un factor muy importante ya
gue interviene en el proceso de los despachos, la Gestion de Inventario busca que
los productos estén disponibles para que los despachos sean rapidos, fiables y

como consecuencia la atencion seré a tiempo (Anaya, 2017).
Paso 4: Halar

Se obtendra un mejor control de la logistica, en este caso usaremos los 2 tipos

de tarjetas principales: Tarjeta Kanban de Retirada y Tarjeta Kanban de Transporte.

Wan(et al., 2017) afirma que la forma convencional de darle uso a las tarjetas se
ve afectada por fallos humanos, capacidad limitada de seguimiento, asi como otros
factores. Es por ello que se iniciara con una capacitacion a los colaboradores de la

empresa.

-Kanban de Sefalador: Consiste en un sefialador en ciertas posiciones en los
lugares de almacenaje, especificando la produccién del lote, la etiqueta sefaladora
indica al proveedor que traslade su almacén un contenedor al almacéen de materias
primas del cliente (Pinto de los Rios, 2015). Es el método para la gestion de trabajo
gue nacio en Toyota a fines de los afios 40, implementado en la produccién el
sistema Justo a Tiempo. Esto dado a que la produccion se centra en la demanda
del cliente y no en lo tradicional que es el “pull” de primero fabricar para luego

intentar vender los productos (Gonzales,2017).

- Kanban de transporte: Indica la cantidad de productos elaborados, que tiene que
ser recogido para luego ser entregado. Este procedimiento debe estar acompafiado
del Kanban y se tiene que indicar con anterioridad el donde y de que manera tiene

gue ser enviado (Pinto de los Rios, 2015).

Paso 5: Estandarizar

Estandarizar viene a ser el uso de normas de forma clara y precisa aplicadas a algun
proceso o procedimiento de trabajo. No debe ser implantado de forma burocratica
pues hara mas lento el proceso, si debe prevenirse problemas y soluciones, tener

de forma clara las normas de accién ante un reto concreto, etc. Unificar los diversos
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procedimientos que tienen al momento del despacho de los vehiculos para
establecer el mas apropiado y beneficioso tanto para la empresa como para el
cliente. Ademés demostrar lo beneficioso de la implementacion al &rea de gerencia

para que este cambio sea mantenido en el tiempo.
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III. RESULTADOS

3.1. Resultado de los indicadores de la variable independiente:
3.1.1. Recepcion:

Cantidad de recepciones retrasadas

Nivel de recepcion = x 100

Cantidad de recepciones
. y: 61
Nivel de recepcion = Too X 100

Nivel de recepcion = 38,13 %

El nivel de retrasos de recepcion de los vehiculos solicitados es de un 38,13%
siendo demasiado altos se determin6 que la mayoria de motivos por los cuales se

daba este retraso es por retraso al momento de solicitar los vehiculos.

3.1.2. Despacho:

Tiempo promedio por persona

Nivel de despacho = x 100

Tiempo estandar

25,99
66,9

Nivel de despacho = x 100

Nivel de despacho = 39%

El nivel de despacho se calcul6 el tiempo en que se toma para poder enviar los
accesorios de los vehiculos y colocarlos, asi mismo se determind que el 39% hay
una demora en relacion a la fecha pactada para la entrega con el cliente, siendo asi
demasiado alto el tiempo en que transcurre a la que se solicitd por ello se ve

retrasado el producto.
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3.2. Resultado de los indicadores de la variable dependiente:
3.2.1. Eficacia

De acuerdo al indicador de retraso de entrega, se ha calculado mediante la fecha
en que solicito el cliente y cuando se hizo la entrega del producto como podemos
verificar el 20% de estos productos hubo un retraso en su debida fecha que solicitd

el cliente.
rango > 1 ms

rango < 2ms 0 mas

En este caso 160 son los despachos que se ha solicitado la cual hemos comparado
el rango de meses dentro de la fecha en la que se solicité y cuando ha sido el
transcursos de meses en que se le entrego el producto ,con ellos hemos calculado

ndmero de retrasos.

Tabla 1. Cuadro de despachos

reali dentro x 1 ms 133 133
retrasado x2 ms 23 27

zin placa 4
indicador de efectividad total 0.20300752

20%

N® de retrasos en despacho
100

Retraso de entrega " Nede despachos realizados

Retraso de entrega = % x 100

Retraso de entrega = 20%
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3.2.2. Eficiencia

% Solicitudes respondidas =

total de solicitudes respondidas

x100 = 350 /1271= 27.537372

total de solicitud no ingresadas a tiempo

= 27.54%

Se estimé por error humano 27,54% de total de solicitud estan ingresadas entre el
afo 2019 y 2020.

3.3. Propuesta de Check List de documentacion

El presente check list tiene como objetivo evitar los reprocesos de
documentacion, por ello presentamos el siguiente documento:

Chech List:

o Rellenado de formatos completo

o Revision de que las firmas sean las mismas de su DNI y los mas parecidas
posibles

o Copia de DNI del o los compradores

o Copia de DNI del o los vendedores

o Huella Biométrica del o los compradores

o Huella Biométrica del o los vendedores

3.4. Propuesta de Check In

En este proceso que se agrego estad ubicado a la cancelacién del cliente, esto
ayudara visualmente al cliente los procesos de forma resumida que pasara su
producto, con el fin que el cliente no este llamando para ver el avance de su

vehiculo, en conclusion, este proceso no solo ayudara al cliente, también estaria
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beneficiado el vendedor y el &rea de entrega porque estariamos aprovechando el
tiempo al maximo, esto debido al excesiva consulta por parte del cliente al &rea de

entrega.

N I S SAN 5’ Chack-inde ventas mm

Estimado (3] . jFelicitaciones por su decisin de comprar un Missan! Queremos garanfizar una excelente
experentia te CoMpra ¥ enirega de su Missan con nosatros. Para dejano tofaimente Eatisfecho seguinemaos 105 11 PE505 para una Enfrega con Excelencla Missan:

e ¢ = Cs :—r.% %eﬂ neiﬁ

Chhoglim o veriGemeiin d Bieeibic tada [n de=s ded Resibiz Yicniz TNGRES] OE DOCTMENTIS PARA
:ac;i::?:nu:::-h == L||=u= i pagan dals a.:dwda THAATRICLLACKN B Brrpamrap uidedzaz 32
< clicmtz EEGISTROS PURLICOS 1R
Dot B ) P Fars smEr = bolats 21 ke contindn nuesio )
Qusremos gaaniizar . 3. Pondonies . de su Missarn sEnICko gz trmie de vamas = realzar una
fobal transparencis an . & Recesliamos gque placas y farjets de relsldn de =mivegs
In negaclaczlidn ¥ todos los pasos propledsd, cuidamos de compists d= su Missan y
claridad de 1ndos los = - amizricres 32 hayan toda esta siaps por proporcionar b Instaladin
pasos del process de compisiade ¥ iedes. usted. Wt E) fosha, de fodos o8 mccesocics
antregm con s - ims. pendlentes =shin Iniciard une wvez compradas =
sxcelemcla Missan resusitos. Contamos canceisds Al 100% & comespancer).
* " con su colabomackEn. unidad ¥ ooo todos des.
documenics solickados

€O — Ol@j ~Ofap—~ o)t =0

kpmmpcﬂm=4.1. Ermzga v Chegk-out Lawada z Inapeesiin fal &= Contacio pare [eogremaciin ds RECOGER | TARIETA OE
smirege dal vekizuln g FROFEDAD ¥ FLACAS OE
EEGISTROS FUBLICDS

Entraramas =n 1 Buaniorn Importantes: Aqul garantizamos Mussto Frogramador de Entrega Al finsl ge este pesg,
contacto can usted gue su Missan ses arirard am comisclo con Usssd una astaremos listos pees
para assgurarnos de 1 El ftizmpo estimado para i3 entregada en vez concluldos fodos |os pesocs  Programer |s entrege v
que st bodo béen con enirega y chedeout =5 de S0min. peciscies condiciones anterlores para programar ja o Checikouf de su
su Missan y ous =sid 2 Es Indispensable la presancla y =7 |m facha ¥ hors Entrega y Chackocud. Mssan
tolaimenie satisfecho del propletsric d=l vehloulo. mcordaeda .
con la stencidn de 1;Comamos con su puntuakdsd! R
rissi Conceslanara :

Hambus

Tisnies

aphslar

T-mnd

Propisss

Chs.: =

Lax Enfrapas sardn programadss de

lun=s & viernes de 58 12 g v de 14

& 17h y sabadics d= S a 12hrs.

Fecha_ [ ! FirmagelClieme: Cooceslopado: SERNISSANM

Figura 3. Check In propuesto.

3.5. Propuesta de Check Up
Este proceso es implementado para no realizar un reproceso, y reducir el tiempo

de entrega al 50 %, dicho formato abarca desde la llegada de la unidad hasta la
entrega de la unidad, con ello podemos detallar y controlar el avance en la
preparacion de la unidad, es por ello que es muy importante completar todos los
espacios sugeridos para la documentacion, es asi que cualquier personal de

entrega puede tener acceso al avance e informacién de cada unidad.
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Check-up de Ventas

Concesionario:

Vehiculo:

NISSAN

Chasis:

Inspeccién de Recepcion: Vehiculo en Perfectas Comentarios:
oSi oNo Condiciones:
Panel de Control de Averias o Si oNo 1
SERNISSAN Completado: * Caso "Si" ir para al paso Nombre: L,
oSi oNo 3. Fecha: Recepcion
Equipamiento: Hora:
oSi oNo Firma:
Reparacion: Algo mas no informado: Comentarios:
O Mecanica oSi oNo Nombre:
O Eléctrica Fecha:
o Carroceria Reparo Realizado: Hora: 2
oOtras:__ ____ _____ oSi oNo Firma: Reparacion
Vehiculo en Perfectas Vehiculo almacenado de Comentarios:
Condiciones: acuerdo con el Manual de
o Si oNo Almacenamiento NVHM
Equipamiento: de Nissan: 3
oSi oNo oSi oNo Nombre: Almacenamiento
Panel de Cuidado y Fecha:
Almacenamiento Hora:
oSi oNo Firma:
Vehiculo en Perfectas Revision realizada Comentarios:
Condiciones: conforme los Pasos para la
oSi oNo Revision de la Entrega 4
Equipamiento: SERNissan: Nombre: -
oSi oNo oSi oNo Fecha: Revision de Entrega
Panel de Inspeccion Previa: Hora:
o Si oNo Firma:
Vehiculo en Perfectas Accesorios Instalados: Comentarios:
Condiciones: oSi oNo Nombre:
oSi oNo Fecha: 5
Equipamiento: Prueba del equipamiento: Hora: Instalacion
oSi o No o Si o No Firma: Accesorios
Vehiculo en Perfectas Lavado Realizado: Comentarios:
Condiciones: oSi oNo Nombre:
oSi oNo Fecha:
Equipamiento: Control de Calidad: Hora:
oSi oNo oSi oNo Firma:
Vehiculo en Perfectas Servicios Realizados: Comentarios:
Condiciones: oSi oNo Nombre:
oSi oNo Fecha:
Equipamiento: Control de Calidad: Hora:
oSi oNo oSi oNo Firma:
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Vehiculo en Perfectas Inspeccidn Final realizada Comentarios:
Condiciones: segln los Pasos para la Nombre:
oSi oNo Inspeccidn Final de Fecha:
Equipamiento: Entrega de Ventas: Hora: __ : 8
oSi oNo oSi oNo Firma: Inspeccion Final
Vehiculo en Perfectas Entrega realizada segun Comentarios:
Condiciones: estandar Nissan:
oSi oNo oSi oNo Nombre:
Equipamiento: Registrada en el sistema Fecha:
0Si oNo de Nissan: Hora: __ : 9
oSi oNo Firma: Entrega
Formulario Completado: Comentarios: En cuanto el Documentacién entregada:
oSi oNo vehiculo se entregue al oSi oNo
Formulario entregado: Cliente el Registro de
oSi oNo Garantia y el comprobante Nombre:
de recepcion deberd ser Fecha:
enviado al Departamento Hora: __ : 10
de Garantia. Firma: *Garantias

Figura 4. Check Up propuesto.

3.6. Propuesta de Check Out
El check out, es un formato creado para utilizar después de la entrega del

vehiculo, en esta fase creamos una encuesta y calificacion de los procesos
implementados, este formato va dirigido hacia el cliente, con el fin de medir el
resultado de mejora, con ello sabremos si la calidad del producto y la atencion

cumple los estandares y asi reducir los reclamos de los clientes hacia la empresa.
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Estimadofa)

Felicitaciones por su nuesa Missan!

Mos gustaria garantizar con usted, gue cumplimos con todos los pasos de su

entrepa:
1 Yo recbi:
Manual del Propietario
Manual de Garantia y Mantenimiento del Vehiculo
Uz de repuestn
Gatz, llave para rusdas y llzants de repussto
Tarjeta de propiedad v placas {rotativas o finales)

Factura del vehicula

2. Me explicaron sohre:
Cararteristicas y controles del Vehiculo
Manejo de eguipo multimeadiz
Aecesorios instalzdos
Garantia
Servicios periddicos de mantenimiento
Programackan de Servidos
Tarjeta d= propisdad, impuestos de SAT  SOAT

3. Recibi mi Nissan en perfectas condiciones

4. Parn que podamos ayudarle & recordar realizar la 13 Revision de su
Hissan, nos gustarin seber cusntos KM aproximadaments usted

suele condudr mensualmante:

Figura 5. Check Out propuesto.

0o oo oo n

oo oD o n o

o

5. Acompanamiznte Post-Entrega

Moz pandremos en contacto con usted para asegurarnos de que exta bien con
su Misszan y gue =std totalmente satisfecho con la atencion de nuestra

Camcesiorario.

Mejor ndmero de contacto:

6. iCdmo se siente sl final de ests experiencia de compra y entrega de
su Nissan con nosotros?

. My Satisfecho i Satisfecho . Insatisfecha
{Hota 10) = not 3] {Hots B-1]
Comentarios:
Fechs d= Enirege: g ! Hora: ;
FrmaEmregader: FemaClienee= _________ —
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3.7. Propuesta de Tarjeta Kanban de transporte

Codigo ce Is piezs:

Dezcripocn:

Automovi:

Cep. Cajn / Tipo Caja [ Kanben N*

Figura 6. Propuesta de Tarjeta de Kanban Transporte.
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3.8. Propuesta de Tarjeta Kanban de retiro

Ansquel d= almacen:
=76

Codizo de Is pieze: A534

“Yumero de pieze: 2244

seombre de s preza:
Sndn

SrocEsD antEnor
SORIA EZ

Tipo de sutomoal:
SENTRA

Sroceso posterior:
Enearmible

Figura 7. Propuesta de Tarjeta de Kanban de retiro.
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3.9. Diagrama de flujo con las propuestas

Osennarel
exediente al

area de entrega

1
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|

i
|

VENTAS

[

expediente de
cliente

entregara I3
ADV para informar a EDV
corregi

Registrar enel
K

2
g REVISAR Salieer o & solictar por comeo al /
2 EXPEDIENTE registro de bt vt proveedor para su <omo listo
s DELCUENTE Pl g / Instalacion e accesrcs \

o dlego en dos Jfue stendide

opesiente it dias Is unidad ' ila unigad aldia

£ comeco? i solictads’ 1 liego siguente?

L i
& i i

base de datos base de datos base de aatos
Qiter Quiter
i
i
i
i
i
i
i
i
i
9 ! dego TV
a8 i 15 placas
z i
H Verificar el | Verificar el \ liamar el clente o P
u estado de fas estado de las D para programar rss sl
§ placasyia TV placas y1a TV \/ ia entrega 9

Registro en el

final del
proceso

Figura 8. Diagrama de flujo con las propuestas
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IV. DISCUSION

1.

El orden de los procesos esta disefiado de forma que si no se cumple,
duplicariamos el tiempo de cada proceso, es importante destacar que
cumplir con los check in, check out y check up, para no caer es un
reproceso. Estos tres formatos detalla las funciones y tareas a realizar por
cada proceso alineado los requerimientos del cliente al adquirir su vehiculo

nuevo, con un periodo de entrega bastante corto.

Las actividades presentadas a los proveedores son establecidos antes de
realizar cada trabajo, por ello, la induccion presentado a cada proveedor
esta estipulado los tiempos por cada orden de trabajo, esto con fin de

estandarizar los tiempos, de manera que sera registrado en el check up.

La diferencia en desarrollar cada proceso desde el pedido hasta la entrega
utilizando los check o no utilizar estos formatos se reflejan con una alta
diferencia, ya que presenta retrasos y reproceso. Pero cuando agrega y

utiliza los check, esta comprobado que el seguir el flujo de proceso.
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V.

CONCLUSIONES

1. Se identifico a través de las herramientas asi como el diagrama de Ishikawa,

ver cudl era la raiz del problema, en este caso fue que los retrasos en la
entrega de los vehiculos que los clientes adquirian a través de una
cancelacion al contado o a través de una financiera se estipule un plazo de
20 dias habiles la cual lo clientes reclaman por ese tiempo propuesto 0 mas
del tiempo propuesto, esto debido principalmente al factor humano, por
consecuencia se da por descuido del personal y por falta de supervisién de
los documentos presentados a las entidades de la SUNARP y la AAP,
proceso la cual tiene que pasar para las placas y tarjeta de propiedad.

2. Se determin6 que la implementacion de la logistica lean sera una parte que

ayudara al desarrollo del proceso de despacho esto a la vez involucra al Just
in time, controlando el aforo del almacén y tener un 100% del espacio
utilizado de manera que pueda tener una movimiento de los activos mas
controlados, mediante este modelo impactara de forma positivamente en el

proceso de despacho y almacén.

. Concluimos que si podemos reducir el tiempo de entrega, ya que podemos

contar con los tiempos de preparacion de la unidad con los proveedores, esto
debido al analisis realizado, proyectando y tomando como resultado una mala
gestion, esto debido al error humano, para ello implementamos una
propuesta de mejora de Check in, Check out y Check up, con un enfoque
lean para ayudar no solo de forma visual sino también de forma sistematica,
logrando que todos puedan tener una lectura correcta de todos los procesos
planteados, por ello mediante esta implementacion se analizo
detalladamente los procesos de almacén observandose detenidamente los
flujos operativos y asi mismo mejorar los procesos de despacho en la

empresa auto motriz.
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VI. RECOMENDACION
1. Gestionar para que el proyecto sea a largo plazo siguiendo los pasos de
la logistica lean.

2. Capacitar continuamente al personal sobre gestion de almacén, para que
asi puedan realizar planes de accion para poder identificar las debilidades

y puedan trabajar sobre ellas.

3. Implementar un sistema de aviso para el personal cuando los materiales
gue se necesitaran de los autos estén disponibles o dispuestos para ser

ensamblado
4. Gestionar una buena documentacién para que asi no ocurra ninguna error

humano y no se viera afectado en los tiempo de entrega para la

disponibilidad de los materiales
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ANEXO 3

Tabla 02. Matriz de Operalizacion de Variables

VARIABLE

INDEPENDIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL

LOGISTICA

LEAN

La logistica lean es un herramienta que
trata de mejorar las operaciones y
optimizarlas , para asi dar un valor
agregado en cuanto sus procesos ; asi
mismo lleva acabo también un control en
la gestibn de inventarios en la logistica
ramstad, k. f. (17 de november de 2019)

tiempo promedio de persona

DIMENSION INDICADOR FORMULAS ESCALA
y Razdn
Recepcion Nivel de recepcién
cantidad de persona recepcionados
tiempo promedio de persona
Nivel de despacho cantidad de persona recepcionados Razén
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VARIABLE

DEPENDIENTE | DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADOR | FORMULAS ESCALA
La productividad es entre la
relacion entre lo obtenido dentro
PRODUCTIVIDAD | de una produccion y sus recursos,
dentro de ello hay dos factores
economicos organizativos y Eficacia Retraso en la n? de despacho retrasados 100 Razon
economicos del crecimiento de la entrega (en n? de despacho realizados
productividad estos hacen que porcentaje)
los cambios se han progresivos
en la organizacion, produccion y
gestion del trabajo. myronenko, y.
(2012)
Eficiencia
Solicitudes total de solicitudes respondidas en el afio Razdén
respondidas ( total de solicitud ingresadas en el afio x100
porcentaje)
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ANEXO 4

Tabla 3. Matriz de coherencia

Problemas

Objetivos

Hipodtesis

General

¢, Como disminuir el
tiempo de entrega de
los vehiculos nuevos
Nissan?

Proponer una alternativa de
solucion para disminuir el tiempo
de entrega de los automoviles
nuevos

El sistema de logistica
an nos permitiria reducir
DS tiempos de procesos y

realizar entregas mas

rapidas

Especificos

¢, Como reducir la
demora en la
documentacion del
proceso de entrega?

Proponer como aminorar el plazo
de entrega de los automoviles
nuevos, como consecuencia de la
demora en la gestion
documentaria.

El nuevo sistema
logistico nos permitira
identificar la
documentacion demas
permitiéndonos mejorar
los tiempos de entrega.

; COmo incrementar la
productividad en la
implantacion de
accesorios?

Proponer un método de control
integral que ayude a reducir los
faltantes, dafios y mejore el
manejo de la informacion del
automovil durante toda la cadena
de suministros.

Este sistema nos permite
categorizar los
accesorios de prioridad
para mantenerlos en
stock y agilizar los
procesos de colocacion
de accesorios.
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