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Resumen

Hyundai Motor Company (HMC), controla el servicio que brindan los talleres
automotrices autorizados Hyundai a sus clientes, basandose en indicadores KPI para la
evaluacion de los mismos, siendo estos: indice de Satisfaccion al cliente (CSI) y Puntuacion
Neta del promotor (NPS). Autohyun S.A matriz Cuenca, al ser un taller autorizado Hyundai,
es controlado mensualmente por HMC. La zona de enfoque fue el area de postventa,
especificamente en lo que concierne a bahias de trabajo y bodega de repuestos. En estas zonas
se aplicd la metodologia 5'S, basandonos en: clasificacion, organizacion, limpieza,
estandarizacion y disciplina, dentro del taller. La duracion del proyecto fue de 5 meses en los
cuales se procedid a: levantar informacion de la situacion de como se encontré el taller,
evaluacion del personal en la metodologia 5°S, para luego, realizar la capacitacion y
evaluacién a los mismos, posteriormente se evalu6 los resultados de indicadores obtenidos
en el transcurso del proyecto. Finalmente, se determiné el incremento de porcentajes en:
8,74% alcanzando 98,30% (CSI) y 23,87% alcanzando 93,40% (NPS).

Palabras clave: Metodologia 5°S, KPI, administracion talleres automotrices, indice

de satisfaccion al cliente, puntuacion neta del promotor.
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Abstract

Hyundai Motor Company controls the service provided by authorized Hyundai auto
shops to its customers, based on KPI indicators for their evaluation, these indicators being:
Customer Satisfaction Index (CSI) and Net Promoter Score (NPS). Autohyun S.A
headquarters Cuenca, by being an authorized Hyundai workshop, it is controlled monthly for
HMC. The focus area was the after-sales area, specifically with regard to work bays and spare
parts warehouse. In these areas, the 5'S methodology was applied, based on: classification,
organization, cleaning, standardization and discipline, within the workshop. The duration of
the project was 5 months in which we proceeded to: collect information on the situation of
how the workshop was found, evaluation of the staff in the methodology, and then carry out
the training and evaluation of them. Subsequently, the results of indicators obtained during
the months that the project lasted were evaluated. Finally, the percentage increase was
determined at: 8.74% reaching 98.30% (CSI) and 23.87% reaching 93.40% (NPS).

Keywords: 5'S Methodology, KPI, automotive workshop administration, customer

satisfaction index, net promoter score.
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Introduccidn

Antecedentes

En el Ecuador, segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2021, la industria
automotriz ha ganado gran espacio, actualmente el pais posee un parque automotor de
2,535,853 unidades, lo que significa un incremento de 7,4% en comparacion al afio 2020, en
el cual se registré un total de 2,361,175 vehiculos en el territorio ecuatoriano. La provincia
del Azuay cuenta con 163,598 vehiculos matriculados en el afio 2021, teniendo en cuenta
que 87,581 unidades circulan dentro del casco urbano de la ciudad de Cuenca; debido a la
gran variedad de marcas que se puede encontrar en el mercado, se estima que 5,993 vehiculos
son de la marca HYUNDAI (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2021).

Autohyun S.A. es distribuidor autorizado de la marca de vehiculos Hyundai en el
Ecuador, dentro de su oferta de productos, esta la venta de vehiculos automotores livianos y
pesados, venta de partes y repuestos genuinos Hyundai ademas la venta de servicios de taller
mecénico y colisiones a través de sus 6 Agencias, las cuales se encuentran ubicadas
estratégicamente en las provincias del Azuay, ElI Oro, Guayas y Manabi, por lo cual es
imprescindible que todos sus puntos de servicio se encuentren a la altura de brindar el mejor
servicio postventa y la mejor experiencia de servicio a todos los clientes que visitan sus

talleres de servicio autorizado.

Actualmente Autohyun S.A matriz Cuenca se encuentra recibiendo alrededor de 210
vehiculos mensuales en el area de postventa, dicha area se encuentra conformada de la

siguiente manera (Ver Anexo 1).

Para alcanzar la excelencia en los servicios brindados por parte de los técnicos del
taller mecanico es necesario que en sus instalaciones se encuentren todos los implementos y
zonas de trabajo distribuidas de manera eficaz, permitiendo a los empleados desarrollar su
trabajo de manera Optima. Seguidamente se adjunta el Layout del area de postventa (Ver
Anexo 2).



Problematica

Debido a la gran competencia que encontramos dentro del campo automotriz a nivel
local como nacional, se busca captar la mayor cantidad de clientes y fidelizarlos al taller que

representan.

Hyundai Motor Company (HMC) tiene la obligacion de controlar que cada uno de
sus concesionarios autorizados brinden un excelente servicio postventa al cliente, tanto en el
area administrativa como en el &rea de operaciones y mantenimiento automotriz, debido a
esto existe un constante seguimiento de indicadores claves de rendimiento (Key Performance
Indicator “KPI”), los cuales ayudan a tener una perspectiva clara del servicio brindado por el

taller de mantenimiento de Autohyun S.A matriz Cuenca.
Los indicadores a los cuales se hace referencia son los siguientes:
Indicador de satisfaccion del cliente. (Customer Satisfaction Index “CSI”).
Puntuacion neta del promotor (Net Promoter Score “NPS”).

Para poder tener los resultados de los indicadores mencionados, la marca se encarga
de enviar una encuesta a todos los clientes que han adquirido cualquier servicio que ofrece
el area de mecanica del concesionario Autohyun S.A matriz Cuenca, el mismo que lleva las
preguntas indicadas en la Tabla 2, es en esta, en donde los clientes califican el servicio

recibido durante su estancia en el taller.

Dentro del Plan de negocios de postventa para el 2022 estd como meta llegar a un
minimo de 95% de satisfaccion de clientes (CSI) y un 85% de calificacion de promotores
netos (NPS), con esto se asegura el cumplimiento financiero del presupuesto para el afio 2022

en toda el area de postventa, ya que no existe mejor publicidad que un cliente satisfecho.



Justificacion

A continuacion, se presentan los resultados anuales tanto de CSI (Ver Fig. 1) y NPS
(Ver Fig. 2) obtenidos por el concesionario Autohyun S.A, mismas que son medidas por

HMC, se muestra el porcentaje minimo que es requerido mediante las lineas entrecortadas.
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Fig. 1 Evolucion de CSI por afio
Fuente: Autohyun S.A.
100
90
85,3
80
S
(= 67,0
o 70
Q
< 59,6
60
46,6
50
o~ R
2019 2020 2021 2022 YTD

Fig. 2 Evolucidon de NPS por afio.

Fuente: Autohyun S.A



Tabla 1 Punto de evaluacién y porcentaje de evaluacién de CSI del afio 2022.

PUNTO DE EVALUACION ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
Reserva e impresién del concesionario.  90,1% 92,5% 92,3% 925% 94,3%
Puntualidad del servicio. 90,3% 89,5% 93,9% 96,8%  94,5%
Personal de servicios y comunicacion.  98,9% 97,6% 97,0% 97,4%  99,1%
Calidad de servicio. 98,8%  99,2% 94,0% 97,8%  98,8%
Valor del servicio recibido. 97,2% 96,8% 92,2% 96,3%  98,7%
PROMEDIO CSI 95,1% 95,1% 93,9% 96,2% 97,1%

Fuente: Autohyun S.A.

De acuerdo a la Tabla 1, se observo que los puntos de evaluacion mas criticos a tratar

respecto al CSI, fueron la reserva e impresion del concesionario y la puntualidad del servicio.

Estos han mantenido en lo que va del afio un porcentaje menor al 95%, afectando al
porcentaje total de CSI e impidiendo superar el limite establecido por HMC, por lo cual nos
vemos en la necesidad de implementar la metodologia 5°S para atacar asi a los parametros
antes mencionados y alcanzar los porcentajes requeridos por la marca, asi mismo en la Fig.
2, se observa que el porcentaje obtenido en lo que va del afio en NPS es del 85,3%, el cual
cumple con lo requerido, pero a su vez, se podria mejorar el resultado obteniendo mayor

namero de clientes promotores hacia la empresa.



Obijetivo general

Aplicar la metodologia 5°S en el taller de mecéanica Autohyun S.A de la ciudad de

Cuenca.
Objetivos especificos

Analizar el estado actual de los procesos realizados en el taller de mecénica Autohyun
S.A de la ciudad de Cuenca.

Implementar la metodologia 5°S en una empresa automotriz.

Comparar los resultados obtenidos por medio de los indicadores CSI y NPS después

de la implementacion de la metodologia 5°S.

Alcance

Taller de mecénica automotriz del concesionario Autohyun S.A de la ciudad de

Cuenca, entre agosto del 2022 — diciembre del 2022.



Marco teorico

Metodologia 5°S

Sarkar, (2006) afirma que:

5°S es una metodologia japonesa para la organizacion del lugar de trabajo, para lo
cual se utiliza una técnica de cinco pasos, para cambiar la mentalidad del personal e
involucrar a toda la organizacion en las mejoras. Para algunos, esta metodologia puede

parecer un enfoque de limpieza, pero en realidad ofrece mucho mas.

Una practica de calidad simple pero poderosa, 5°S ayuda a identificar y eliminar el
desperdicio en un lugar de trabajo. También ayuda a establecer y mantener un entorno
productivo y de calidad en una organizacion. Obliga al servicio de empresas para examinar

cuestiones que a menudo se pasan por alto.

El concepto 5°S fue popularizado por Taiichi Ohno, quién disefio el Toyota
Production System y Shigeo Shingo, practicante japonés quien propuso el concepto de poka-
yoke. Cuando las organizaciones japonesas se embarcan en un viaje de calidad, por lo general
comienza con la implementacion de 5°S y luego pasan por otras metodologias superiores que

requieren mayor demanda de recursos y gastos operacionales.

El nombre de la metodologia 5°S viene de las iniciales de los términos que conforman

dicha metodologia (Ver Fig. 3).
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Fig. 3 Esquema 5°S.
Seiri (Clasificar)

Consiste en ordenar y dividir un conjunto de elementos en grupos, de acuerdo a su

criterio de participacion dentro de las actividades de una empresa u oficina.

Bésicamente se retira o guardar los articulos innecesarios que estan ocupando un

lugar dentro de las mesas de trabajo sin razén alguna (Sarkar, 2006).

Seiton (Organizacion)

Nava et al., (2017) indica que:

La organizacion es el estudio de la eficacia. Es una cuestién de qué tan rapido uno
puede conseguir lo que necesita, asi mismo qué tan rapido se puede devolver a su sitio, cada

cosa debe tener un Unico y exclusivo lugar donde debe encontrarse antes de su uso, y después

de utilizarlo debe volver a él. Todo debe estar disponible y proximo en el lugar de uso.
Seiso (Limpieza)

Significa limpiar el entorno donde se va a trabajar, lo que incluye maquinas y
herramientas, lo mismo que pisos, paredes y otras areas conexas. Esta labor juega también
un papel importante en la labor de verificacion del estado de los equipos y maquinarias, por
lo que contribuye a canalizar la programacion de mantenimiento (Pifia, 2007).



Shiketsu (Estandarizar)

Lograr que los procedimientos, practicas y actividades logrados en las tres primeras
etapas se elaboren conscientemente y de manera regular para asegurar un alto estandar de

limpieza y organizacion, en el area de trabajo (Jara, 2017).
Shitsuke (disciplina)

Este paso tiene que ver con incorporar las 5°S en las rutinas diarias y asegurarse de
que se convierta en una parte integral del lugar de trabajo. Los lideres deben tomarse un

tiempo para la causa de las 5°S y deben exigir la aplicacién a los empleados. (Sarkar, 2006)

La manera de medir el resultado de aplicacion de la metodologia 5°S, sera por medio

de los indicadores KPI, tal y como lo realiza HMC.
Key performance indicator

(Ndfiez, 2018) nos indica que el término inglés KPI se refiere al indicador clave de
rendimiento o desempefio. Se trata de la medida que suele expresarse con porcentajes y que
sirve como herramienta para valorar el nivel de rendimiento de un proceso, el cual esta
vinculado con la estrategia a seguir para lograr un objetivo. Con un conjunto de KPI podemos
reflejar el estado actual de un negocio con respecto a un &rea especifica, y a partir de ahi,

actuar para optimizar las estrategias.
CSI (Customer Satisfaction Index)

Los indicadores de la satisfaccion del cliente nos ayudaran a medir su grado de
satisfaccion en las distintas areas de actuacion, durante la realizacion de un servicio o la

compra de un producto.

El objetivo de la medicion es detectar puntos de insatisfaccion para poder
implementar mejoras, ya que los clientes han percibido estos puntos como aspectos de
importancia para su criterio y en los que no se ha sabido satisfacer sus expectativas, es decir,
la empresa no ha estado a la altura de lo que el cliente esperaba. Ademas, se trata también de
estar en estrecho contacto con ellos a través de sus percepciones y demostrar la preocupacion

de la empresa por sus clientes.



La medicidn de la satisfaccion del cliente debe ser vista como un proceso, es decir,
como una secuencia continua de actividades, las cuales se pueden implementar dentro de un

ciclo de mejora continua. (Casanova & Barrera, 2008)
NPS (Net Promoter Score)

El NPS se basa en ser un indicador con el cual se puede medir la lealtad del cliente
hacia la empresa que le brindd un servicio y se encuentre en evaluacion, tiene como Unico
objetivo el descubrir que tan probable es que una persona recomiende nuestro servicio

brindado, esto a otro grupo de persona o0 amigos.
Este indicador de evaluacion presenta 3 tipos de clientes.

Promotores: respuestas con 9 o0 10. Son clientes que han tenido una buena experiencia

en el servicio brindado por la cual se encuentran satisfechos y, por tanto, leales a la marca.

Pasivos: repuestas con 7 u 8. Son clientes que quedaron satisfechos con el servicio

brindado, pero no resultan leales,

Detractores: respuestas desde el 0 hasta el 6. Son clientes a los que no cumplieron

con la expectativa del servicio brindado, no resultan leales.
Tras reunir las respuestas, el indice NPS se calcula siguiendo los siguientes pasos.

Descartar los clientes pasivos y convertir en porcentaje la cantidad de clientes

promotores y detractores.

Los porcentajes de clientes promotores y detractores se resta, teniendo como
resultado el porcentaje de NPS (Mandal, 2014).

Asi pues, la formula del NPS quedaria de la siguiente manera:

NPS = Promotores (%) — Detractores (%) (1)



Metodologia

La metodologia Lean es una de las mas implementadas a nivel empresarial, ya que
nos inspira a la mejora continua dentro de la empresa, se basa en la optimizacion de procesos
dentro de la cadena de produccion, reduciendo asi tiempos de produccidn, bajos inventarios
y la eliminacion permanente de actividades que no generen valor a lo largo de la cadena de
produccion, la aplicacion de esta metodologia es ideal para las empresas ya que prioriza la
realizacion de cambios pequefios dentro de las actividades cotidianas, ademas se basa en
satisfacer a las demandas del consumidor o cliente, mantiene como objetivos claves el
eliminar todo aquello que se considere como desperdicio e identificar sobrecargas que

ralentizan el proceso de produccion.

La herramienta de las 5°S es una de las mas utilizadas dentro de la metodologia Lean,
esto para conseguir los objetivos antes mencionados, Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke

son palabras en japonés que dan nombre a la herramienta 5°S.

Dicha herramienta pretende alcanzar la eficacia operativa dentro de la empresa,

basandose en el orden, limpieza, organizacion, estandarizacién y disciplina.

Primero se realizd la evaluacion visual de cada una de las actividades que ejecutaba
el personal del area técnica y bodega, con la finalidad de levantar datos que nos revelen en
que parte de la metodologia implementada se encuentra presentando fallas al momento de

realizar sus labores.

En la Fig. 17 se observan las fallas presentadas por los técnicos evaluados en todos
los pardmetros que corresponden a la metodologia 5°S, concluido el periodo de evaluacién
se presentd incumplimiento total de la metodologia a todo el personal.

Seguidamente, se capacito al personal técnico y de bodega, mientras realizaban sus
funciones dentro de la empresa, haciéndoles caer en cuenta los errores e incumplimientos de
la metodologia en su jornada laboral, esta capacitacion consistié en indicar la manera correcta
de ejecutar la accion infractora, con eso nos aseguramos que ellos observen que una simple
accion genera cambios significativos, dicha capacitacion se realizd durante el mes de

septiembre del afio 2022.
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Finalmente se presenta los cambios realizados en cada uno de los términos que

conciernen a la metodologia implementada.
Seiri (Clasificar)

Se procede a identificar y clasificar los articulos y herramientas de trabajo que mayor
demanda de uso tienen a lo largo de la jornada laboral, asi mismo los articulos que no se usen
de manera continua y se encuentren ocupando espacios innecesarios e interrumpiendo las

actividades laborales, deberan ser identificados para su reubicacion.

En las Fig. 4 y Fig. 5, se observa como se encontraron las cajas de herramientas del
personal antes de la aplicacion de la metodologia, asi mismo, en las Fig. 6 y Fig. 7 se observa

como se clasificaron las herramientas segun la frecuencia de uso.

Fig. 4 Caja de Fig. 5 Caja de Fig. 6 Caja de Fig. 7 Caja de
herramientas antes de la herramientas antes de la | herramientas después de | herramientas despues de la
metodologia. metodologia. la metodologia. metodologia.

Seiton (Organizar)

Clasificadas las herramientas y articulos de trabajos se proceden a ordenar en cada
una de las cajas de herramientas refiriéndonos a los técnicos, por el contrario, en el area de
bodega se procede a organizar los repuestos por mayor demanda de pedido, esto con la
finalidad de disminuir el tiempo de busqueda de herramientas y el tiempo de despacho de

repuestos.

En las Fig. 8 y Fig. 9 se indica como se encontraba la bodega de repuestos antes de la
aplicacion de la metodologia, la misma que no presentd una organizacion establecida. No
obstante, en Fig. 10 y Fig. 11 se presenta la bodega de repuesto después de la aplicacion de

la metodologia, manteniendo un orden establecido con el marcaje de los estantes.

11
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Fig. 8 Bodega de Fig. 9 Bahias de repuestos Fig. 10 Bahias de Fig. 11 Bahias de repuestos
repuestos. antes de la metodologia. repuestos después de la después de la metodologia.
metodologia.

Seiso (Limpieza)

Es deber de cada uno del personal de la empresa que su bahia, puesto u oficina de
trabajo se encuentre en condiciones de salubridad Optimas para el desempefio de sus
funciones, asi mismo encontramos la manera de evitar accidentes por distintas causas, entre
las mas comunes encontramos: el derrame de fluidos y sobrecarga de herramientas en mesas
de trabajo.

Ademas, con esto se busca transmitir la pulcritud de nuestro trabajo hacia cada uno
de los clientes que se encuentra observando las actividades que se realizan a su vehiculo, esto
con la finalidad de generar confianza y transparencia en las actividades que realiza en

personal dentro de su jornada laboral.

Se muestra como terminan las mesas de trabajo y cajas de herramientas después de
realizar las actividades designadas, dejando herramientas y repuestos fuera de su sitio (Ver
Fig. 12 y Fig. 13). En la Fig. 14 apreciamos la bahia de trabajo después de realizar las
actividades designada, colocando cada herramienta en su lugar.
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Fig. 14 Mesa y caja de herramientas
después de la metodologia.

Fig. 12 Mesa de trabajo antes de | Fig. 13 Caja de herramientas antes
la metodologia. de la metodologia.

Shiketsu (Estandarizar)

Buscamos mantener lo inculcado en las fases anteriores, por lo cual es necesario crear
un sistema de verificacion de cumplimiento de actividades, esto con la finalidad de mantener
las areas de trabajo en condiciones ptimas de funcionamiento, viéndonos en la tarea de crear

un check list.

Conjuntamente con el Gerente Nacional de Postventa se realizé el check list de
acuerdo a las actividades que debe cumplir cada uno de los técnicos y el personal de bodega,
después de analizar los distintos aspectos se dio a conocer al personal el siguiente check list
(Ver Tabla 3).

En el check list se especifica las actividades que debe cumplir el operario, en la cual
la persona encargada debe realizar una evaluacion visual de manera periddica, velando
porque exista el ordenamiento y la limpieza en cada puesto de trabajo; identificando causas

de posibles problemas que no fueran identificadas anteriormente.

Luego que se ha cumplido los pasos de esta metodologia, es necesario realizar una
evaluacion final, para lo cual se puede aplicar el mismo formato utilizado al inicio del
proyecto, para conocer los resultados y comparar con lo que se programé para tomar acciones

correctivas si fuera necesario.
Shiketsu (Disciplina)

Se consigui6 que el personal adopte: seiri, seiton, seiso y seiketsu, comprometiéndose
con la empresa a seguir mejorando en el desarrollo de sus actividades. En la Fig. 15 se aprecia

la carencia de compromiso y disciplina del personal antes de la aplicacion de la metodologia,
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dejando sus bahias de trabajo y puesto de bodega en condiciones no optimas al final de la
jornada laboral, no obstante, con el control de cumplimiento que se realiz6 durante el
proyecto, se evidencia el cambio que se logré en cada uno del personal, encargandose ellos

mismo en dejar en condiciones favorables las zonas antes mencionadas (Ver Fig. 16).

Fig. 15 Taller al final de la jornada laboral antes de la Fig. 16 Taller al final de la jornada después de la

metodologia.. metodologia.
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Resultados

En la Fig. 17 se aprecia el nimero total de incumplimientos en la metodologia antes

de la implementacion de la misma, se tomo el resultado de todo el personal técnico y bodega.

SEIRI Clasificar
30

25
20

20
15
SHITSUKE Disciplina ~ 24 10 26 SEITON Organizar
5
0
20
SEIKETSU Estandarizar 2 SEISO Limpieza

Fig. 17 Resultado de levantamiento de informacion del personal técnico y de bodega.

Capacitado el personal se realizo el seguimiento del cumplimiento de la metodologia
5°S implementada a todo el personal técnico y de bodega, conjuntamente con el jefe de taller
se realiz dicha actividad de manera diaria mientras el personal realizaba sus labores
cotidianas dentro de la empresa, esto se contabiliz6 mediante el check list realizado para el
levantamiento de informacion. (Ver Tabla 3), teniendo de manera positiva la disminucién de
incumplimientos de la metodologia, al llegar al mes de diciembre se puede observar que solo

se incumple la metodologia una vez en todo el mes de trabajo.
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NOVIEMBRE === DICIEMBRE

SEIRI Clasificar
25

20

SHITSUKE Disciplina 10 SEITON Organizar

>

SEIKETSU

Estandarizar SEISO Limpieza

Fig. 18 Resultados mensuales de incumplimiento de la metodologia 5°S del personal técnico y bodega.

En la Fig. 18, se presentan los resultados obtenidos durante los meses de evaluacion

a los técnicos y personal de bodega.

En la Fig. 19 se observa la evolucién mensual de CSI, el cual tuvo un incremento
relativo de 8,74%, entre los meses de agosto y diciembre de 2022, superando el porcentaje

requerido por HMC, el mismo que se representa con la linea entrecortada.

100 98,3
96,6 97,3
94,7
95 e - — —r ——— -
90,4
90
S
= 85
n
O
80
75
70
Agosto Septiemre Octubre Noviembre Diciembre
2022

Fig. 19 Resultados CSI
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De acuerdo a la Fig. 20, se observa los resultados obtenidos durante los meses de

evaluacion a los técnicos y personal de bodega, observando como el NPS crece a medida que

pasan los meses, teniendo al final un incremento del 23,87% a diciembre, esto respecto al

mes de agosto siendo esté el mes en el que se inici6 el proyecto.

NPS [%]

100

95

90

85

80

75

70

93,1 93,4
86.2 87,3
. W|||- “‘
Agosto Septiemre Octubre Noviembre Diciembre

2022

Fig. 20 Resultados NPS
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Conclusiones

En el primer mes de evaluacion se evidencié que los indicadores requeridos por HMC
estuvieron debajo del limite, especificamente: CSI (90,40%) y NPS (75,40%). En estas
primeras inspecciones se evidencio falta de: organizacién, orden y limpieza dentro de las

bahias y bodega de repuestos. Estos factores afectan al desempefio del personal.

En consecuencia, fue clave la capacitacion del personal en la aplicacién de la
metodologia 5°S. Primero, se dio a conocer los parametros de evaluacion de cada una de las
tareas del personal. Entre las principales falencias se encontraron en bahias de trabajo y
bodega. Por ejemplo: Las mesas de trabajo presentan herramientas y repuestos que no
corresponden con la orden del trabajo. En cambio, la bodega no presenta identificadores en

los estantes de repuestos, ademas, la presencia de repuestos obsoletos en areas no definidas.

La evaluacién constante durante los meses de aplicacion de la metodologia, fueron
claves para que el personal se adapte y adopte la metodologia dentro de su vida laboral,
mostrando un incremento satisfactorio en los resultados, estos han ido incrementando su
porcentaje mes a mes, teniendo un 8,74% de crecimiento en CSI llegando al 98,30% vy
23,87% en NPS alcanzando 93,40%, superando el porcentaje requerido por HMC los cuales
son 95% en CSI y 85% en NPS.

Se concluye que la aplicacién de la metodologia 5°S fue un factor clave para el
aumento de porcentaje en los indicadores KPI, ademas, ayud6 a cambiar la percepcion sobre
laimagen y la calidad del servicio que se presta en los concesionarios, mejorando el ambiente
laboral dentro de la empresa, facilitando el trabajo realizado por cada uno del personal

presente en Autohyun S.A matriz Cuenca.

Servira a los talleres automotrices que evaltan su gestién mediante indicadores KPI,

logrando una mejora de manera simple y econdémica.
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Recomendaciones

Realizar control y seguimiento periddico del personal en las actividades que

conciernen a la metodologia.

Incentivar al personal a la mejora continua dentro de sus funciones en la empresa,

debido al incremento de porcentajes evidenciados en el trabajo de investigacion.

Aplicar la metodologia 5°S en otros departamentos del concesionario, tales como:

departamentos de ventas, departamento administrativo.
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Anexo 1 Organigrama area de postventa Autohyun S.A Cuenca

Fuente:

Cuenca, de tal manera, se establece un orden jerarquico para poder funcionar de manera dptima y brindar un excelente servicio al

cliente.

Anexos

Anexo 1

Analista de Servicio,

Gerente Nac:onal de
Postvanta

Analista de Repuestos.

Asesor de Servico de
Colisiones

Autohyun S.A

Jede de Taller de
Mecéanica.

Il

1

Téenicos Mecanicos
(3.

— ——

Lavador de Vehiculos
()

]

Jefe de Repuestos

e

Asesor de Repuesios

S —

El Anexo 1 nos da a conocer como se encuentra formado el personal del taller de mecanica automotriz de Autohyun S.A matriz
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Anexo 2

BOISAA RIMULTES ALY AST 0N

Anexo 2 Layout area de postventa Autohyun S.A Cuenca.

Fuente: Autor.

encuentra ubicada estratégicamente, esto para que los clientes observen todo el trabajo que se realiza a su vehiculo.

-

e
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El Anexo 2 nos indica como esté distribuido el area de postventa, teniendo en cuenta que la sala de espera de los clientes, se
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Anexo 3

Tabla 2 Encuesta para definir indicadores de rendimiento.

Puntuacién General

Recomendacién del concesionario.

Reserva e impresién del concesionario.

Puntualidad del servicio.

Personal de servicio y comunicacion.

Calidad del servicio.

Valor del servicio recibido.

¢El concesionario se ofreci6 a inspeccionar el automovil con usted antes de que comenzara el

trabajo?

¢ Fue contactado por el concesionario para ver si el trabajo se llevo a cabo a su entera

satisfaccion?

¢ Cual fue el motivo de esta Ultima visita al concesionario?

Fuente: Autohyun S.A

En la Tabla 2 se muestra la encuesta que HMC emplea a los clientes, de esta manera

logra evaluar la satisfaccion del cliente sobre el servicio recibido en el concesionario.
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Anexo 4

Tabla 3Check list de actividades a evaluar.

AUTOHYUN S.A

AUDITORIAS’S.

METODOL E—
. Auditoria técnicos y personal de bodega.
OGIA5'S
Item a Auditar.

Los repuestos, materiales, herramientas que estan utilizandose estan ordenadas en
la bahia de trabajo.

SEIRI. - - — - -

- Los materiales, herramientas que no son utilizados con frecuencia estan separados

Clasificar o
de los de uso diario.
Los materiales, herramientas que no se usan mas fueron devueltos a bodega.
EL puesto o bahia de trabajo esta organizada.

SEITON. Los armarios / cajas de herramientas de uso estan organizados.

Organizar Elementos de seguridad y vias de evacuacion se encuentran limpias, ordenadas,
libres de obstaculos y facil acceso.
La bahia de trabajo, instalaciones, equipos y herramientas estan limpias.

SEISO. - — T

o Los equipos de proteccion personal estan limpios.

Limpieza _
El 4rea comln permanece limpio y ordenado.
El area / bahia / mesa de trabajo estad demarcada.

SEIKETSU. Laubicacion de los recipientes de aceite y tachos de basuras en las areas esta

Estandarizar

demarcada con cinta amarilla.

Es clara la identificacion y rotulacion de elementos importantes.

Las demarcaciones en el piso estan en buen estado

SHITSUKE.

Disciplina

Los empleados son cumplidos en su puntualidad. Respetan la hora de entrada a

laborar.

Los empleados utilizan el equipo de seguridad desde que empieza la jornada,

hasta el fin de la misma.

Fuente: Autor.

En la Tabla 3 se aprecian los pardmetros que se tomaron en cuenta para el

levantamiento de datos durante el periodo de evaluacion y el control de cumplimiento de la

metodologia 5

S.
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