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CAPITULO II
2. DEFINICION DEL PROBLEMA
Inicialmente, la gerencia tenía una idea superficial de lo que estaba ocurriendo en la empresa y en la relación con sus clientes. Parte del objetivo de este estudio es recolectar información para definir el problema objetivamente.
2.1. Descripción de la situación actual

El problema esta relacionado con la insatisfacción de sus clientes por el servicio recibido en el taller. Es de vital importancia  identificar y reconocer cuales son las principales necesidades a satisfacer de sus clientes, es decir que aspectos del servicio maximizan la satisfacción de los consumidores. 

Este proceso nos marcará un rumbo de trabajo dentro del proyecto seis sigma, pues direccionaremos nuestros esfuerzos de mejora en aspectos o requerimientos que realmente tengan un alto impacto en la satisfacción de los consumidores del servicio y en las finanzas de la empresa.

2.2. Herramientas usadas para la Definición del Problema

Es importante conocer la situación actual de la empresa para la correcta definición del problema, para lo cual se utilizó VOC (Voice of Customer).

Seguido a esto, será necesario conocer los elementos involucrados al proceso que directamente afectan a la satisfacción de los clientes. En la terminología de Seis Sigma, la variable de respuesta, también llamada variable dependiente, es denominada como “Y”. Y aquellas variables independientes, cuya variación afecta directamente a la variable de respuesta, son denominadas “X”. Para la determinación de estas variables se utilizó CTQ (Características críticas de Calidad).

2.2.1. Voz de Consumidor [2]
Es una de las herramientas más valiosas en el proceso de conocer al consumidor y sus preferencias a profundidad. En nuestro caso, conoceremos dichas preferencias realizando encuestas a las empresas de donde necesitamos extraer la información.

Al identificar a nuestros principales clientes, las Compañías de Seguro, comenzaremos conociendo los aspectos que maximizan su satisfacción con respecto a los servicios que presta el taller.

[2] Ing. Jaime Lozada (2007), “Metodología Six Sigma y Lean Manufactoring para el mejoramiento de los procesos”, Guayaquil-Ecuador.
En primera instancia, como todo era incierto y la gerencia de la 
Empresa no tenia claro el panorama hacia donde dirigir sus esfuerzos, se decidió incluir una gran cantidad de variables en la investigación pues se quiso despejar dudas o ciertas ‘sospechas’  tales como:    

· ¿Podrían incrementarse las relaciones comerciales con el taller al aumentar el plazo crediticio?  ¿Preferirían las aseguradoras trabajar con talleres que otorguen un mayor plazo crediticio? 

· ¿Las aseguradoras prefieren un taller con mejor acceso y localización en la ciudad?

· ¿Envían mayor cantidad de vehículos las Compañías de seguros a talleres que cuenten con más tecnología? (La Gerencia del Concesionario e inversionistas nos plantearon la posibilidad de realizar grandes inversiones en equipamiento del taller con nueva tecnología, pero la pregunta es: ¿Representará este gran esfuerzo económico en una inmediata satisfacción de las Aseguradoras, lo cual implicaría que aumente la producción?)

· Existen problemas de estacionamiento especialmente en la mañana cuando se reciben la mayor cantidad de vehículos. ¿Es imperante la solución de este problema?

· En una indagación previa con el personal comercial quedo latente la duda de los costos de Mano de Obra y costos de Repuestos.  ¿Debemos reducir los costos de los repuestos y mano de obra?

· ¿Que hay acerca del tiempo de trabajo, recepción, reparación?

· ¿Se necesita consolidar el aspecto de atención al cliente?

Para investigar todos los aspectos mencionados anteriormente y tener una base científica sobre la cual realizar nuestro análisis decidimos realizar una encuesta a las  compañías aseguradoras.

Además, se decidió realizar visitas a los talleres de la competencia para elaborar presupuestos de autos ficticios (Autos proporcionados por la Empresa), realizar una inspección visual del Área de trabajo y entrevistar al personal de siniestros de algunas compañías de seguros en la ciudad.

La encuesta va dirigida a los ejecutivos del Departamento de Siniestros de cada compañía, es decir el personal que esta en continuo contacto con los talleres y los que a su vez direccionan los vehículos a un taller u otro.

Se desea contrastar el servicio del taller donde estamos realizando la presente investigación (al cual llamamos Multimarcas, en realidad porque recibe vehículos para reparación de cualquier marca no solamente a la que representan) con otros dos talleres que tienen una mayor participación del mercado. 

Esta comparación y análisis nos permitirá identificar los puntos críticos del Servicio.

La encuesta que se realizo a la mayoría del personal de siniestros de las Aseguradoras en la ciudad de Guayaquil se encuentra en el anexo 1. La encuesta la respondieron 62 personas.

Cada pregunta del cuestionario es analizada como una variable aleatoria a la cual  podemos estimar o calcular sus estadísticas básicas. Es decir podríamos ordenar de mayor a menor nuestra calificación promedio por pregunta.     Ver Grafico 2.1.
Como podemos apreciar las mayores calificaciones se encuentran en:

· Patio de Recepción de Vehículos.

· Tiempo de Facturación 

· Tecnología 

· Calidad de Materiales 

· Tolerancia en pago 

Pero la pregunta que surge a continuación es: ¿que tanta importancia tienen estas variables, en las cuales tenemos alta calificación, con respecto a  la satisfacción general?. Para responder a esta inquietud se realizo el análisis siguiente:  

ANÁLISIS DE CORRELACIÓN. El análisis de correlación es  una herramienta estadística que mide, en la escala del (-1,0,1),  cuanto y de que forma influyen los cambios de valor en una variable con respecto a otra.  Es decir  mientras mas cercano es el valor de correlación a (-1) significa que actúan inversamente proporcional, es decir mientras la una crece la otra decrece. 

Gráfico 2.1
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Un valor positivo cercano a (1) significa que las variables están relacionadas directamente proporcionales es decir, si la una crece la otra también crece.

La importancia de este análisis radica en que estamos interesados en descubrir que variables tienen una alta correlación con la satisfacción general, es decir sobre que variables debemos trabajar para maximizarla. 

Los resultados en términos porcentuales, ordenados de mayor a menor, se los presenta en el gráfico 2.2
En el grafico presentado podemos observar que para las Aseguradoras las variables que maximizan la satisfacción con el servicio son: 

· Eficiencia en la Atención 

· Rapidez en la atención

· Tiempo de Entrega de Vehiculo

· Atención telefónica

Con respecto a las características referentes al trabajo tenemos que destacar las siguientes en orden de importancia, según lo muestra el gráfico 2.3:

· Costo Mano de Obra

· Acabados de Trabajo

· Costo de Repuestos

· Servicio del  Jefe de Taller.

Gráfico 2.2
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Lo que genera mayor satisfacción en las compañías de Seguros
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Queda planteada la duda sobre que aspectos es necesario trabajar para mejorar la percepción del servicio.  

Analicemos un poco, antes de decidir, a la competencia en un grafico conjunto.

ANÁLISIS FRENTE A LOS COMPETIDORES. Por entrevistas con ejecutivos de las Compañías de seguros, se pudo identificar a dos de las compañías con las que confesaron sentirse mas a gusto por el servicio prestado, y decidimos investigar  a los siguientes: 

CAR ONE: Taller grande con una capacidad para unos 120 autos.  Es atendido por sus propietarios y trabajan con todas las compañías de seguros. Posee gran parte del mercado y tiene muy buena percepción entre los ejecutivos de Siniestros.  Esta ubicado en la Av. Juan Tanca Marengo frente al Colegio Americano.

Gráfico 2.3
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Características más importantes del Acabado


AUTO STAR: Taller pequeño, un poco tradicional, es decir, no es visto como un taller equipado con alta tecnología. Nos decidimos investigarlo porque representa el promedio del mercado, es decir nada fuera de lo normal. Esta ubicado al sur de la ciudad.

En el gráfico 2.4 se pueden analizar las brechas existentes entre los talleres en cuestión. 

OBSERVACIONES:

· Como primera impresión, podemos ver que CAR ONE tiene las más altas calificaciones que se han obtenido, pero en general su calificación en la pregunta de contraste (Nivel de Satisfacción) no es tan alta en proporción a sus calificaciones.
· Debemos compararnos con Auto Star y conocer donde se presentan las mayores brechas para que la calificación general sea tan diferente a la de Multimarcas  (brecha de 0,83). 
Brechas identificadas son las siguientes:

· Rapidez en la atención (7,6 AS – 7 M) 
· Tiempo de entrega de Vehiculo (7,62 AS – 7,2 M)
· Costo de Repuestos (8 AS – 7,4M)
· Servicio Jefe de taller. (7,6 AS – 6,7 M).
· Acabados de Trabajo (7,9 AS – 6,6 M).
· Atención telefónica (7,8 AS – 6 M)
· Tecnología  (5,7 AS – 8,8 M).
Gráfico 2.4
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2.2.2. Críticos para la Calidad [3]
Son características específicas y medibles de un producto o proceso que son identificadas por los clientes como necesarias para su satisfacción. Esta herramienta se la implementa a través de un diagrama que permite conocer las características mínimas que el cliente espera del producto o servicio que va a adquirir. 
El presente análisis, a simple vista, nos permite identificar en que podemos trabajar para mejorar la satisfacción de las aseguradoras. Exactamente, en las mismas características que son de mayor importancia para ellas, multimarcas es calificado muy por debajo de sus competidores. Por tal motivo, es esencial actuar en características donde sea posible intervenir y que a su vez provoquen un alto impacto en la satisfacción de las Aseguradoras.
[2] Ing. Jaime Lozada (2007), “Metodología Six Sigma y Lean Manufactoring para el mejoramiento de los procesos”, Guayaquil-Ecuador.
Por ejemplo conocemos que seria muy difícil mejorar los costos de los Repuestos, pero se podría poner atención en otros aspectos que requieren menor complejidad y van a afectar dramáticamente  en la satisfacción de las aseguradoras y como consecuencia inevitable, podríamos decir que se traducirá en un incremento de la producción para multimarcas.

Por lo tanto, al conocer los aspectos más importantes para las Compañías de Seguro, se da una breve explicación de cada uno de ellos a continuación:

1. ATENCIÓN EFECTIVA: El Proyecto Seis Sigma podría ir orientado a mejorar la atención, o hacerla mas efectiva.    

 Por medio de entrevistas posteriores con ejecutivos de las Aseguradoras pudimos traducir en hechos concretos que es lo que ellos perciben como una atención eficaz.
· Respuestas rápidas
· Buena comunicación (a/mm)

· Seriedad en negociación
· Atención personalizada a sus clientes.

· Cuidar la relación (mm/a & c/a)

· Efectividad con sus clientes
Unas de las principales molestias de las Compañías de Seguros es la imagen que los talleres dan de ellas frente a sus clientes, los propietarios de los Vehículos. Es decir, una molestia continua era que perciben que el personal de atención del taller los indispone frente a sus clientes. 

Requieren que alguien siempre los atienda, que siempre les informe del avance de los trabajo o de inconvenientes que existan como por ejemplo: la disponibilidad de repuestos que a primera instancia se salen del control de multimarcas. Lo cual nos introduce al segundo punto de mejora. 

2. ATENCIÓN TELEFÓNICA:   Los ejecutivos de siniestros se desesperan cuando no los atienden telefónicamente o si las líneas están ocupadas. Prefieren enviar sus vehículos a talleres donde los tengan al tanto de los acontecimientos o simplemente les sea más fácil comunicarse telefónicamente.

Se requiere una solución inmediata al tema como por ejemplo ampliar la central telefónica o dotar a las asesoras de servicios de teléfonos inalámbricos para poder responder en cualquier momento a una llamada.

3. TIEMPOS DE TRABAJO: Es necesario agilitar todas las etapas del proceso de Reparación y Mantenimiento. Se recomienda primeramente mejorar los procesos evitando los retrabajos, las esperas innecesarias, es decir mejorando el sistema y realizar una nueva evaluación posterior  de la percepción general.   Esto es mucho más factible de realizar antes que pensar en aumentar RRHH o cosas por el estilo, lo cual conlleva un aumento en costos.  El siguiente capitulo analiza los procesos existentes, los documenta e intenta posteriormente mejorarlos.

4. ACABADOS DE TRABAJO: Es necesario mejorar los acabados del trabajo, lo cual reduciría las quejas.  

5. COSTOS DE REPUESTOS: Por premisa en la empresa nos es imposible modificar los costos de los repuestos ni de mano de obra.

6. JEFE DE TALLER  Es necesario una entrevista con el jefe de taller para conocer sus molestias para mejorar su trato con las Aseguradoras.  Muchas Aseguradoras se quejaron en el espacio de observaciones acerca del trato con el jefe de taller.

7. TECNOLOGÍA: No es necesaria ninguna inversión tecnológica inmediata pues en el aspecto global las aseguradoras no están valorando esto como parte del servicio.  Solo les interesa que el trabajo quede bien, sea como sea que el taller lo haya hecho.  Es decir no esta agregando valor.
GENERALIDADES. El presente análisis nos ha ayudado a visualizar un poco más claramente las cosas y poder dirigir nuestros esfuerzos de mejoramiento en aspectos que son sensibles a la percepción de satisfacción de las aseguradoras.

Ahora, para definir las características críticas de calidad usamos el Diagrama de Árbol, el cual es presentado en el grafico 2.5.

Para el presente trabajo de Tesis, los esfuerzos serán concentrados en reducir el tiempo de ciclo en el proceso, manteniendo la calidad del trabajo. 
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