UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE. CONTROL DE CALIDAD Y MEDODOLOGIA SIX SIGMA

CONTROL DE CALIDAD Y APLICACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA
EN UN TALLER DE LA CIUDAD DE IBARRA

Aslalema Alex
adaslalema@utn.edu.ec
Universidad Técnica del Norte

RESUMEN

Realizar procesos de calidad en el menor
tiempo posible en un taller de enderezada
y pintura, es algo muy dificil de conseguir.
En el taller COLISIONES ubicado en la
ciudad de San Gabriel, se propone mejorar
la calidad de los procesos mediante la
implementacién de la metodologia Six
Sigma, consiguiendo de esta manera
disminuir el tiempo y los recursos al
momento de realizar las actividades de
chapisteria.

El objetivo principal de este estudio, fue
demostrar la factibilidad de aplicar la
metodologia en un taller de mediana
dimensidn, lo cual se logro afirmar que era
posible gracias a los resultados obtenidos,
que eran muy favorables para que esto
sucediera. La adquisicién de maquinaria,
equipos, digitalizacion de  datos,
capacitaciones del personal y de igual
forma la ampliacion de las instalaciones,
han logrado el aumento de la eficiencia al
momento de realizar los trabajos, pasando
de un estimado de 40 % a un 60 % el cual
es un porcentaje importante logrado
gracias a la metodologia.

I. INTRODUCCION

El contexto actual de los negocios esta
caracterizado por la gran competitividad del
mercado; por tal motivo, la planificacion de
la produccion y el control es un objetivo
vital para las industrias manufactureras para
reducir costos de produccion, incrementar
productividad, acortar el plazo de

comercializacion y mejorar la calidad de
producto. (Angulo Casanova, 2010, pag.
10)

Las técnicas utilizadas para mejorar la
produccidon se establecié gracias a una
metodologia llamada Six Sigma, la cual
permite que una empresa mejore su sistema
de trabajo, estableciendo parametros en el
que lo primordial se fija en que el cliente
este satisfecho. Para que esto se cumpla se
debe establecer ciertos objetivos, los que
tienen que ser claros y realizables, ademas
la empresa en la que se vaya aplicar esta
metodologia, ya debe tener una estructura
organizacional que permita facilitar los
cambios que establece el Six Sigma. Con
ello se pretende mejorar la calidad de los
productos o procesos que se realice
mediante el aprovechamiento tanto del
tiempo, como de la materia prima que se
utilice, de esta manera los trabajos mal
realizados se pretenden anular, o controlar
casi en su totalidad.

Con las metodologias de gestién de
procesos se mejora la calidad, se reducen
los errores y se proporciona al cliente el
producto o servicio que se ajusta a sus
necesidades y expectativas. (Moreno, 2017,
padg. 9) Estas especificaciones dio a
entender, por donde seria el camino que se
deberia tomar para que una empresa
obtenga buenos resultados con dicha
aplicacion, es més deja claro que para poder
surgir siempre va existir la necesidad de
aliados, los cuales en un momento seran de
gran ayuda, pero ademas seria importante
que estas empresas aliadas igual tomen la
decision de aplicar dicha metodologia y de
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esta manera poder llevar una mejor
relacion.

Six Sigma es un método de gestion de
calidad combinado con herramientas
estadisticas cuyo propdésito es mejorar el
nivel de desempefio de un proceso mediante
decisiones acertadas, logrando de esta
manera que la organizacion comprenda las
necesidades de sus clientes. (Herrera Acosta
& Fontalvo Herrera, 2011, pag. 4)

Gracias a esto el gerente propietario decide
trasladar los equipamientos a un solo taller
que en este caso fue al taller que se ubicaba
en Montufar, por lo que después de ello se
consigue una estabilidad laboral, se
consigue ademas tener mayor demanda de
vehiculos, se logra obtener un mayor
namero de clientes. Pero a pesar de que los
trabajos que alli se efectuaban eran buenos,
no se tenia un modelo de calidad que le
permita al taller seguir creciendo,
mejorando la atencion al cliente y
controlando de mejor manera sus finanzas.

Il. PROPUESTA

2.1. Descripcion general del taller
COLISIONES

El centro de enderezada y pintura
COLISIONES, ubicado en la ciudad de
San Gabriel desde el 15 de agosto del
2014, es un taller que brinda servicios de
chapisteria al sector norte del pais,
principalmente en el cantén Montufar,
donde se puede encontrar el servicio de
procesos de reparacion de carrocerias,
pintura e implementacion de refacciones
para las diferentes marcas existentes en el
medio.

2.2. Diagnostico de procesos
Se inici6 identificando los diferentes

procesos que se realizan dentro del taller, y
la direccion que estos toman, con esto se

cred un diagrama de flujo de la situacion
actual; viendo asi las complicaciones que se
presentan, las limitantes que se tiene, las
herramientas, el personal, el &rea de trabajo,
ademas se obtuvo informacion del tiempo
que toman varias actividades, de como se
llevan los registros.

Con todo esto se logré determinar las
razones exactas que generan problemas
dentro del taller, dando inicio a la
planeacion inmediata de algunas soluciones
a estos inconvenientes; durante el proceso
de la recopilacion de datos se presentaron
dificultades, porque practicamente no habia
registro alguno que ayude a obtener la
informacion necesaria, el taller en si no
posee ningin modelo de calidad que le
permita optimizar sus procesos.

Razén por la cual, con laimplementacion de
la metodologia de mejora continua Six
Sigma, se pretende obtener cambios
considerables que ayuden a brindar un
servicio al cliente mas técnico, gracias a las
herramientas que este modelo de calidad
presenta.

2.3 Herramientas a utilizar en el analisis de
los procesos

Una vez analizado los procesos que se lleva
a cabo en el taller, de igual manera la
obtencion de datos que permite dicho
andlisis, se da paso a la aportacion de las
propuestas de solucién hacia los problemas
existentes; todo esto gracias a la
metodologia que se implanto, la cual
permite al taller seguir en un cambio
permanente y de mejora constante, esto
permitird que se enfrente con mayor
responsabilidad ante los obstaculos que el
cliente presente.

Para poder identificar las deficiencias que el
taller presentaba se usG herramientas
propias de Six Sigma y otras metodologias,
gue son muy conocidas en el campo de la
mejora continua y la calidad; a continuacion
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se expondra lo que se usé durante el proceso
de implementacion.

fluidez de los procesos al momento de
hacer los trabajos; estas anotaciones se
las realiza de forma ordenada, desde el

» Diagrama de Pareto momento que inicia un proceso hasta que

Lo que manifiesta aqui es que la mayoria
de problemas que puedan surgir en una
empresa, son causados por un pequefio
sector que crean acciones repetitivas, las
cuales afectan a la inmunidad de los
procesos. El relativismo que se da es que
el 20% de elementos existentes en una
empresa, son causantes del 80% de
problematicas que se puedan presentar.

Diagrama de Causa - Efecto

Es también conocido como el diagrama
de Ishikawa o espina de pescado, su uso
permite diferenciar cuales son las
causantes de un problema dentro de en
una empresa, permite observar los
inconvenientes desde otra perspectiva,
analizando de manera profunda cada una
de la variables que se considere,
logrando asi no crear soluciones directas
sin antes conocer las verdaderas razones
que las generan.

Hoja de verificacién (obtencion de
datos)

Es un formato que permite obtener la
mayor cantidad de datos, de una forma
sencilla, ordenada y sobre todo que al
momento de ser analizados no se
presenten complicaciones.

El objetivo de esta hoja de verificacion
es dar a conocer el nivel de desempefio
que tiene una empresa y la recoleccion
de informacion, que permita establecer
soluciones a los problemas encontrados
y que estos sean aplicables lo mas
inmediato posible.

Estudio de tiempos con cronometro

Mediante el uso de un cronometro se
procediod a la toma de tiempos reales, en
cada una de las etapas que se cumplen
dentro del taller COLISIONES, esto
permite tener el concepto de como la

este termina; esto sirvié como referencia
para proceder a realizar los cambios
pertinentes que la metodologia requiere.

2.4. Analisis de procesos actuales en el
taller COLISIONES

Con la realizacion de los andlisis de cada
uno de los procesos, permitird
determinar los problemas existentes en el
taller y con ello formular soluciones que
permitan optimizar los procesos y que
estos permanezcan en mejoramiento
constante.

» Recepcion de Vehiculos

Los resultados obtenidos
determinan que los problemas en
esta etapa, lo cuales estan dados
basicamente por la poca
consistencia al momento de hacer
los registros de ingreso vehicular, o
en el caso de ser realizados estos no
tienen una informacion clara y
ordena, que permita a posterior que
esa informacion  pueda  ser
analizada.

Los tiempos que se obtuvo como
datos en esta etapa se dieron gracias
a la participacion de los encargados
del taller, para ello se consiguen los
siguientes resultados.

¥|  ACTIVIDAD TIEMPO (min)

Inspeccadn del vehiculo 15

Requenmentos il
chente

13cer una cotizacion

[Su

| Llenar hoga de moveso

TOTAL 30
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Dando paso al analisis respectivo gracias
a estos datos, dando como resultado que
los registros y el orden que se tiene al
inicio de las actividades de ingreso
vehicular no se las hace de forma
correcta.
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Para solucionar los problemas que se
presentan en esta etapa, primero se debe
delegar una persona que se encargue de
realizar dicha actividad, que es de recibir
a los clientes que requieran del servicio de
chapisteria, para ello se realiz6 unas hojas
de ingreso apropiadas para realizar estos
registros de forma técnica y transparente.

> Procesos de Chapisteria

Para lograr la obtencion de datos en esta
parte de los procesos del taller, se tom6 en
cuenta las tres clases de chapisteria,
obteniendo asi un tiempo promedio de
cada una de las actividades realizas en esta
etapa, pues esto se lo realiza dependiendo
de la complejidad de la unidad que va a ser
sometida a un proceso de enderezada y
pintura, lo cual es dependiente de igual
forma de los repuestos y provisiones que
se pueda obtener al momento de realizar
estos procesos, lo que en muchos casos
han sido el mas grave inconveniente.

Para ello se realiza una recopilacion de
tiempos en los cuales se puede identificar
las actividades que se realizan en esta
etapa.

N® ACTIVIDAD

Desarmar peeras
chapesteria 4

= Desarmar prezas
chapestenia B

- —o

Deun:m;rzm
chagpesteria C

Proviadn de r-;wtc
-nﬂa COLIS)O\"

']

[ 1

Para continuar con el analisis de los
procesos de chapisteria se realiza una
medicion de frecuencias en los cuales se
comete errores al momento de realizar los
trabajos.
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Visto que una de las causas que influyen
en el proceso es la poca organizacion que
existe en el taller, lo primero que se debe
hacer es una distribucién ordenada de las
herramientas, vehiculos que se encuentren
en el area de trabajo y del personal
operativo.
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Con respecto a esto Ultimo también se ha
presentado como una de las causas en los
errores de los procesos de chapisteria,
tanto por la variacion del personal, como
de las equivocaciones que se cometen en
el taller; lo que lleva a plantear una
solucidn de contratar un personal estable y
delegar una persona quien controle dichos
procesos, esta persona debe estar
capacitada para tomar decisiones al
momento que surjan complicaciones y de
igual manera de tener conocimiento sobre
control de procesos y seguridad industrial.

> Procesos de Pintura

A continuacién se presenta los tiempos
promedio de cada una de las actividades
que se llevan a cabo en el proceso de
pintura, en esta etapa se toma en cuenta de
igual manera parametros como la
complejidad en las que se encuentra la
carroceria del vehiculo previo a su
tratamiento de preparacion de superficie,
antes de que la actividad de pintura sea
realizada.

Como en procesos anteriores fue
indispensable la ayuda del técnico
encargado de esta area para poder realizar
dicha toma de tiempos.

Ne ACTIVIDAD TIEMPO (min)

Preparacion se
1 | superficies, chapisteria 150
B

Preparacién se
superficies, chapisteria 840
C

(=]

Aplicacidn v secado de 150

pintura B
4 Aplica-:;i;r;u_\; ;Eé:ado de 420
5 | Montaje de Carroceria B 100
6 | Montaje de Carroceria C 350
TOTAL 2 040

Con la ayuda de una hoja de verificacion
se pudo establecer los inconvenientes que
se han venido presentando en los procesos

de pintura, para ello fue importante
ademaés la ayuda del técnico que opera en
este segmento del taller, quien explico
como se realizan estos trabajos, al igual
que indico las irregularidades que se
presentan.

La fluidez de los procesos en esta etapa del
taller tiene menos fluidez, debido a que se
acumulan gran cantidad de vehiculos o
partes de estos mismos, debido a que la
preparacion de las superficies tiene un
retroceso.

Este problema se ha generado puesto que
los equipos que son destinados para hacer
esta labor no se encuentran en Optimas
condiciones, muchos de los procesos de
preparacion de superficies ha sido
elaboradas manualmente, al igual que se
presentan irregularidades en la superficie
y de esta forma el proceso de pintura no
puede continuar.
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La problemética que se da en esta etapa
como se verifica con el diagrama de
Pareto, es que no existen herramientas de
sujecion, que permitan colocar las partes a
pintar o la carroceria entera; de igual
manera se presenta un inconveniente de
cogestion durante la realizacion de estos
procesos.
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Estos dos problemas serian esencialmente
la causa principal de los fallos o retardos
en los procesos de pintura.

> Inspeccion y Entrega del Vehiculo
En la dltima etapa se verifica el estado de
los procesos, para lo cual se tiene en
cuenta los pardmetros que inicialmente se
establecieron, lo cual se identifica si se los
cumplio como lo que se encontraba
establecido, para esta etapa de igual
manera se realiza la toma de tiempos
promedio de las actividades que se llevan
a cabo.

N ACTIVIDAD TTEMPO (min)

| | Lunpicza del vehiculo 120

2 | Revision hoga de mgreso

1 | Incnaecidn vwhicnin
AISPRCCE 1 VO
Facturacion y cfrega "0

§ | del vehiculo

TOTAL

Como ya se ha dicho anteriormente los
principales problemas que tiene el taller
COLISIONES, es la falta de registro de
todo lo que suscita dentro de sus
instalaciones, esto genera que se vuelva
una cadena repetitiva, que no hace mas
que perjudicar a los procesos que se llegan
a realizar.

Para profundizar e indicar las falencias o
causas que hacen que este proceso no sea
de calidad, se realiza un diagrama de causa
— efecto, en donde se identifica los
causantes de fallas en esta etapa.

Practicamente la parte inicial de los
procesos que se hace en el centro de
enderezada y pintura COLISIONES esta
enlazada con la finalizacion, que este caso
es la inspeccion y entrega del vehiculo, si
no se hace bien informes, inventarios
desde un inicio no se podra tener buenos
resultados.
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Con este diagrama realizado se comprueba
que lo que se decia acerca de los
problemas presentados en este proceso es
verdad; para ello queda claro que el
sistema actualmente operativo de como se
maneja la informacion dentro de este
establecimiento no permite que se
desarrollen los procesos con rapidez, lo
que causa que haya pérdida de tiempo y
con ello de dinero; dando como resultado
final inconformidad en el cliente, el cual
es el factor méas importante del cual
depende la empresa para su respectivo
crecimiento y mejoramiento.

I11. ANALISIS DE RESULTADOS

3.1. Determinacion de la Secuencia
Ldgica de las Actividades

En esta fase se presentan los parametros
que se analizaron para posterior aplicacion
de la metodologia Six Sigma en el taller
COLISIONES, generando soluciones las
cuales permitirdn el mejoramiento de los
procesos, una adecuada administracion,
inventarios en los cuales se brinde una
informacion clara y especifica.

3.2. Metodologia Six Sigma

Para llevar a cabo este proceso de aplicar
la metodologia dentro de los campos de
trabajo del centro de enderezada y pintura
COLISIONES, se determindo los
diferentes procesos y subprocesos con los
que cuenta, ademas de ello se tiene en
cuenta las limitaciones que el taller puede
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tener, al momento de implantar esta
metodologia en sus procesos.

Se tomd como referencia el tiempo en los
que se realizan los diferentes procesos,
esto nos ayudara como referencia analizar
después de haber determinado la
aplicacion de la metodologia de mejora
continua.

3.3 Implementacién y seguimiento de la
metodologia Six Sigma

Esta metodologia ha sido implementada
por algunas empresas automotrices, dando
resultados  favorables hacia  estas
empresas, esto ademas conlleva mantener
un camino de cambios constantes, debido
que ya gran parte de empresas tanto de
gran 'y pequefia dimension  han
implementado modelos de calidad, que al
final de todo representa la satisfaccion al
cliente.

La propuesta de mejora viene dado con la
implementacion de nuevas herramientas
que faciliten del desarrollo de los procesos
de chapisteria, junto con esto la
ampliacion y creacion de nuevas areas que
permitiran mayor fluidez en los procesos
que se lleven a cabo dentro del taller
COLISIONES.

Ademas se manejara una fuente digital
para llevar inventariado los ingresos,
egresos mensuales; junto con esto se debe
brindar capacitaciones al personal y crear
una forma de incentivo que los motive a
realizar mejor su trabajo.

3.4. Elaboraciéon de Diagramas de Flujo

La elaboracion de los nuevos diagramas se
los realizo ya después de tener claro cuales
son los procesos que tienen que ser
mejorados.

Se realizd un mapa de procesos en donde
se establece la estructura organizacional

del taller, el cual nos permitira establecer
los procesos a seguir y flujo que deben
completar para lograr disminuir tiempos
consiguiendo  una  mayor fluidez,
eficiencia, la cual se presenta en la
siguiente figura.
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3.5. Capacitacion al Personal

El centro de enderezada y pintura
COLISIONES adquiere nuevas
herramientas de trabajo, lo cual se ve en la
necesidad de capacitar a su personal, esto
se acordara con el proveedor de dichos
equipos para que den las capacitaciones
respectivas, cabe destacar que esto no le
genera ningun gasto al duefio del taller.

La calidad del trabajo terminado es lo mas
importante que un cliente observa, al
momento de ofrecerle un producto o
servicio, en el caso de un taller mecéanico
el producto final es muy importante ante
la vista del cliente.

Six Sigma se enfoca en la mejora de la
productividad y el rendimiento de los
procesos y de ese resultado se obtiene el
incremento en los ingresos de la
organizacion. (Matute Chimbay, 2017,
pag. 14)

Ademas es indispensable que el personal
operativo, tenga conocimiento de
seguridad industrial y del buen trato al
cliente, con estos aspectos se tendra una
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mejor proyeccion de la imagen del taller
hacia la sociedad; teniendo una carta de
presentacion que atraiga a mas clientes e
ingresos al mismo tiempo.

3.6. Analisis de Costos y Beneficio de la
Implementacion Six Sigma

Estos analisis se los hace en base a datos
proporcionados por el duefio del taller,
este fue el punto de partida para
determinar si el proyecto es factible o no,
detallando de igual forma las cosas que se
van adquirir y el costo que se requiere para
que esto sea posible.

Analisis de Ingresos y Egresos

Este andlisis es de suma importancia, asi
se tendra en cuenta si las inversiones a
realizarse tendran el sustento necesario
para poder ser financiadas, esto se lo
realiz6 gracias a los datos provistos por el
duefio del taller, quien explico la forma en
la que se maneja las entradas y salidas de
dinero del establecimiento.

La tabla nos determina los ingresos que
tiene el taller mes tras mes, identificando
altos y bajos dependiendo de los meses en
los que haya existido mayor concurrencia,
o también fue determinado por la
magnitud del dafio en que los vehiculos
que acudieron a este taller se encontraban,
esto Ultimo es aln més determinante visto
que los costos generados por un automotor
que presente dafios significativos son mas
altos.

Dando como resultado final 48239,9 USD
de ingresos que se obtuvo durante los 12
meses que se realizé la adquisicion de los
respectivos datos.

Como lo anteriormente dicho de los
ingresos del taller, de igual manera se
obtuvo los datos de los egresos que se
generan, dando como resultado una
cantidad de 22 895,96 USD.

DATOS DE INGRESOS Y EGRESOS DEL TALLER COLISIONES

ANOMES INGRESOS
016 MANO DE [SODE INGRESOS
OBRA HERRAMIENTASY | MENSUALES
{(SDj MATERIAIES {C3D)
(USD)
Noviembre 21703381 3356 3274
Diciembre 10044 2043 4383%7
w17
Enero 36185
Febrero 060.25
Marm 01 13
Abrd
_‘h)'l RELE "
Juin 615 H
Julio 546173
Agst 867 66134 782
Septiembre 118365 46329 26463
Octubre 4702 R FE L
TOTAL 52350

Ya realizado las dos determinantes de la
economia del taller se tiene como
resultado final, que la diferencia de
ingresos y egresos, permitiria adquirir una
inversién como se ve a continuacion: 48
239,9 — 22 895,96= 25 343,94 USD.

DATOS DE INGRESOS Y EGRESOS DEL TALLER COLISIONES
ANOMES EGRESOS
016 PAGO SERVICI0S ARRIENDO EGRESOS
EMPLEADOS BASICOS sy MENSUALES
TSy i ‘iDl 1Sh
Novhembre 13109 3 | 61098
[harmbre | 94].¢¢ %Y 3l 24158
wr ' ' |
foee 13U M4 X s A
Febrers %9 o
\arme t 3 W
Abed - Vi v
Mavo 53 ¢ Wi ok
Jorw TR ) ¥
,* M L b )
‘:,;; 11 T 0 13008
w 8 O &
Ovtubre L3 3 =
TOTAL L
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3.7. Incremento de la Productividad

Segun la metodologia Six Sigma
determina que para que los procesos
mejoren deben ser analizados, de esta
manera poder establecer cuéles seran las
mejorias que se necesitan para su buen
funcionamiento.

CONTRASTE DE TIEMPOS

TIEMPO TIEMPO
ACTIVIDAD ANTES DESPUES
(min) (min)
Recepcidn Vehicular 50 30
Procesos de Chapisteria 13150 9290
Procesos de Pintura 2040 1258
Inspeccién y Entrega 160 105

3.8. Resultados Obtenidos

El ingreso inicial sin la mejora de Six
Sigma se tenia una cantidad de 48 239,9
USD con lo que aplicado la metodologia
se pudo obtener un resultado de 55 948,75
USD con el mismo numero de procesos, lo
cual nos daria una diferencia de 7 708,8
USD una cantidad que se consigue al afio.

Y dando como resultado de eficiencia del
taller alrededor del 60 %, lo cual
considerando que se manejaba con un
aproximado de 40 % se ve una mejora
considerable.
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3.9. Modelo del Taller COLISIONES

Ya dados los resultados esperados por
ultimo se presenta un esquema de la
propuesta de mejora, en donde se crean
nuevas areas de trabajo si se optimiza los
procesos.

El control de la calidad tiene entre sus
objetivos eliminar o detectar, cuanto antes,
los defectos en un proceso antes de
obtener el producto final. (Gracia H. R.,
2015, pag. 7)

Ademas se toma en cuenta el
ordenamiento de los procesos de
chapisteria, para que de esta manera los
trabajos san mas eficientes con técnicos
especializados en cada una de sus
actividades.

Con esto se puede afirmar que la
metodologia es una herramienta que
permite el crecimiento de una empresa,

desarrollando mejoras logisticas,
estructurales y de igual manera en la parte
financiera, que a resumidas cuentas es lo
que interesa a cada uno de los propietarios
que desean implementar un modelo de
calidad.
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IV. CONCLUSIONES

Las éareas de trabajo del taller
COLISIONES fueron ordenados bajo
pardmetros que permitan tener zonas
separadas dependiendo de la complejidad
que los procesos tengan, permitiendo una
mejor fluidez de los trabajos, logrando
obtener una eficiencia de 66 % la que
anteriormente era del 44 %; ademés se
incorpora una zona dirigida unicamente a
la atencidn al cliente.

El taller de COLISIONES se anejaba en
un tiempo promedio por proceso de
chapisteria de 10,05 dias; con la
implementacién de la metodologia Six
Sigma permite mejorar los procesos a 6,72
dias respectivamente, con esto se logra
mejorar el tiempo empleado en las
actividades.

El nivel Six Sigma del taller al inicio es de
3,09 equivalente al 93,320 % referente al
nivel éptimo que determina Six Sigma,
con la implementacion de la metodologia
se logra un nivel sigma de 3,29 lo que en
porcentaje  equivale a 95540 %,
obteniendo un incremento de 3 %, lo cual
demuestra que la aplicacién de la
metodologia permite tener una

La implementacion de la metodologia Six
Sigma ha generado que el taller tenga
mejores ingresos econémicos, pasando de
percibir una cantidad de 48 239,90 USD a
obtener 55 948,57 USD; esto es
aproximadamente 7 708,80 USD de
incremento al afo.
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