CONCLUSIONES
Y

  RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES GENERALES
Aplicando las técnicas de la metodología Taguchi  se ha encontrado evidencia estadística de que el tiempo de ciclo se puede reducir, y en efecto se redujo en el experimento  en los casos que se aplicaron los factores seleccionados a un poco más de siete días de tiempo de ciclo en promedio .  El valor esperado proporcionado por la metodología Taguchi considerando los efectos de los niveles de los factores bordea los siete días de tiempo de ciclo.   

REDUCCIÓN DE LOS ALCANCES

Al realizar el experimento se les proporcionó a los presupuestadores una hoja de evaluación más detallada que les obligaba a realizar su trabajo de evaluación  minuciosamente.   

Notamos además, que al contar con un poco más de tiempo para realizar los presupuestos y sin tanta sobrecarga de trabajo, desarmaban  brevemente ciertas piezas del auto o la carrocería  para revisarlas más detenidamente.   

Este proceso obviamente tomó más de tiempo pero los resultados fueron favorables con respecto a el número de alcances ya que en los 24 autos observados en el proceso experimental  con dos presupuestadores se obtuvieron 8 alcances versus   13 alcances observados en la experimentación con respecto a  los 24 autos que se trabajaron con un sólo presupuestador.

REDUCCIÓN DEL RETRABAJO

En el desarrollo del experimento se pudo observar además que los retrabajos se redujeron significativamente ya que  cuando se aplicó el control de calidad por etapas un par de veces se tuvo que corregir el enderezamiento en piezas pequeñas mientras que en el caso de control de calidad en la entrega de vehículo aproximadamente unas cinco  ó seis veces de los 24 casos en los que se tuvo que reingresar el auto por lo menos un día o dos para corregir  mayormente defectos en el  proceso de enderezado. 

  IMPACTO ESTIMADO DE LA REDUCCIÓN DEL TIEMPO DE 
  CICLO EN EL NIVEL DE SATISFACCIÓN  GENERAL

El cuestionamiento que se presenta es:    ¿Cuánto puede influir la reducción de los tiempos de ciclo en aproximadamente tres días a la satisfacción general de los principales clientes que son las Aseguradoras?  

¿Cuanto podría representar  el incremento o decremento del nivel de satisfacción general en beneficios  o pérdidas para el taller?

Usando regresión lineal se obtuvo un modelo que explica la satisfacción de las compañías de seguros (llamada en el análisis CALIF GENERAL).  Concentrándonos en las variables  más importantes obtenemos:  

CALIF GENERAL = 1,56 + 0,124 Servicio Jefe de Taller + 

0,210 Atención Telefónica + 0,242 Tiempo Entrega Vehículo 

+ 0,251 Costo Repuestos + 0,006 Acabados de Trabajo

Nota: En la obtención del modelo también se analizó acabados de trabajo, pero obtuvo un peso más pequeño que los demás, lo cual corrobora los resultados obtenidos en el análisis de correlación que los ponderaba unos versus otros.  A pesar de que en el gráfico de comparación con la competencia parecía ser una gran brecha indicada para el análisis.  

Lo anterior puede significar que todos los trabajos de cualquier taller con el que trabaja con una Aseguradora por premisa deben estar bien realizados como requisito mínimo. 

De todas formas estamos seguros que los acabados de trabajo seguirán siendo buenos y mejores más aun con la implementación del control de calidad por etapas.
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Tenemos del análisis VOC  los promedios de calificación obtenidos en la encuesta del taller multimarcas:
TABLA 6.1

“Utilización de la Metodología Six Sigma para el Mejoramiento del proceso deServicios del Taller de un Concesionario de Vehículos, Guayaquil”

	Servicio Jefe de Taller
	Atención Telefónica
	Tiempo Entrega Vehículo
	Costo Repuestos
	CALIF GENERAL

	6,62
	5,90
	7,00
	7,29
	7,19


              FUENTE: ENCUESTA DE SATISFACCIÓN. 
Usando el modelo de regresión obtenido tenemos:

CALIF GENERAL = 1,56 + 0,124 Servicio Jefe de Taller + 

0,210 Atención Telefónica + 0,242 Tiempo Entrega Vehículo 

+ 0,251 Costo Repuestos

CALIF GENERAL = 1,56 + 0,124 (6,62)+ 0,210 (5,9) + 0,242 

(7) + 0,251 (7,29) .     

CALIF GENERAL= 7,14.   

  IMPACTO ESTIMADO DE SATISFACCIÓN 
Considerando el plan de acción propuesto en el capítulo anterior, esquematicemos la siguiente tabla y evaluemos las mejoras propuestas en el modelo de regresión;

TABLA 6.2

“Utilización de la Metodología Six Sigma para el Mejoramiento del proceso de Servicios del Taller de un Concesionario de Vehículos, Guayaquil”
	Servicio Jefe de Taller
	Atención Telefónica
	Tiempo Entrega Vehículo
	Costo Repuestos
	CALIF GENERAL

	6,62
	5,9
	7
	7,29
	7,19

	9
	9
	8,5
	7,29
	8,45


                     FUENTE: ENCUESTA DE SATISFACCIÓN.

CALIF GENERAL = 1,56 + 0,124 Servicio Jefe de Taller + 

0,210 Atención Telefónica + 0,242 Tiempo Entrega Vehículo 

+ 0,251 Costo Repuestos

CALIF GENERAL = 1,56 + 0,124 (9) +0,210(9) + 0,242(8,5)+ 

0,251 (7,29)

CALIF GENERAL = 8,45

Un aumento de la satisfacción general de 7,19  a 8,45 representa un incremento del 17 %.

IMPACTO ECONÓMICO ESTIMADO
El hecho  que la satisfacción de las aseguradoras aumente implicará que  las relaciones comerciales con el taller aumenten, ya que alguien trabaja generalmente y en la mayoría de los casos con quien se siente satisfecho.

Si la satisfacción general se incrementaría en un 17 %, consideremos como una premisa aceptable en que la producción con el taller no se aumente en el mismo porcentaje, sino que lo haga en un 10 % como cota mínima.

Obviamente la ganancia del taller depende según la característica y magnitud del siniestro. Supongamos una cota mínima  por auto en reparación de utilidad bruta de 300 USD, que es un valor realmente conservador.

El número  de autos que ingresan al taller mensualmente fluctúa entre 190 a 220 vehículos.  Lo cual nos indicaría que al aumentar la satisfacción general con el taller no sería difícil pensar en que la cantidad de autos que ingresan mensualmente se incrementaría en un 10% como se dijo, teniendo así más o menos unos 220 autos mensualmente.

Es así que al año el taller esperaría recibir  unos 240 autos extras después del proyecto seis sigma como mínimo, obteniendo una rentabilidad bruta adicional de aproximadamente unos 70 000 dólares.  Cifra que consideramos como una cota mínima, pues siempre hay la tendencia a ir incrementando la producción con quien se va sintiendo más satisfecho.
RANKING AL TERCER TRIMESTRE DEL 2007

TABLA 6.3

“Utilización de la Metodología Six Sigma para el Mejoramiento del proceso de Servicios del Taller de un Concesionario de Vehículos, Guayaquil”

	COLONIAL
	1
	26468
	17,84%

	EQUINOC
	2
	13910
	9,37%

	SUL AMERICA
	3
	11673
	7,87%

	UNIDOS
	4
	9612
	6,48%

	BOLIVAR
	5
	9298
	6,27%

	A. SUR
	6
	9296
	6,26%

	RIO GUAYAS
	7
	8251
	5,56%

	COOPS
	8
	6796
	4,58%

	AIG
	9
	6358
	4,28%

	HISPANA
	1
	5499
	3,71%


FUENTE: SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS.

NÚMERO DE SINIESTROS MENSUALES EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL (CHEVROLET).

TABLA 6.4

“Utilización de la Metodología Six Sigma para el Mejoramiento del proceso de Servicios del Taller de un Concesionario de Vehículos, Guayaquil”
	
	Marcas
	# Siniestros/M

	COLONIAL
	Chevrolet
	600

	EQUINOCCIAL
	Chevrolet
	200

	BOLIVAR
	Chevrolet
	

	LATINA
	Chevrolet
	300 - 400

	UNIDOS
	Chevrolet
	

	R. GUAYAS
	Chevrolet
	300

	COOPSEGUROS
	Chevrolet
	

	HISPANA
	Chevrolet
	


FUENTE: SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS.
Claramente observamos que cuatro de  las principales aseguradoras en la ciudad, es decir las que tienen una mayor participación en el mercado sólo considerando la marca Chevrolet tienen aproximadamente 1500 siniestros mensuales, sin contar los de las otras marcas de automóviles. Por lo cual se estima que la cantidad de siniestros que se manejan en todas las marcas de autos asegurados superan los 7000 en la ciudad mensualmente. 

Es decir existe un gran mercado en el cual se puede ir ganando participación poco a poco.

ANEXOS
ENCUESTA DE SATISFACCION 

Considere por favor una escala del  uno al diez.  Interprétese como: 

UNO  = DESASTROSO / PESIMO

DOS  =  MUY MALO.

TRES  =  MALO  


CUATRO =  NO MALO

CINCO = MEDIANAMENTE BUENO.

SEIS =REGULAR  

SIETE (ACEPTABLE)

OCHO  (BUENO)

NUEVE  (MUY BUENO)

DIEZ  (EXELENTE)

CONSIDERANDO LA ESCALA ANTERIOR DEL  1 AL 10 CALIFIQUE POR FAVOR SEGÚN SUS EXPERIENCIAS: 
1. SERVICIO 
	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	1.1
	Asesores de Servicio (Recepción Vehículos)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.2
	Asesoras comerciales
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.3
	Jefe de Taller
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.4 
	Gerente de Taller
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.5
	Atención Telefónica
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


2. COMUNICACION
	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	2.1
	Asesores Servicio
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.2
	Asesoras comerciales
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.3
	Jefe de Taller
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.4 
	Gerente de Taller
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.5
	Atención Telefónica
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


3. MI EXPERIENCIA EN MULTIMARCAS
	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	3.1
	Rapidez en la Atención 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.2
	Eficiencia en la Atención
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


4. CALIDAD 
	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	4.1
	Enderezada
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4.2
	Acabados de Trabajo
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4.3
	Tecnología
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4.4 
	Limpieza Estética 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4.5
	Funcionamiento General
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


5. TIEMPO

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	5.1
	Recepción
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5.2
	Pro forma – Presupuesto
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5.3
	Reparación 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5.4 
	Facturación
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5.5
	Entrega Vehículo 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


6. COSTOS

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	6.1
	Mano de Obra
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6.2
	Repuestos
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6.3
	Materiales
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


7. PAGOS

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	7.1
	Plazo Crediticio
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


8. UBICACION

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	8.1
	Accesibilidad Taller Norte
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8.2
	Accesibilidad Taller  Sur
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8.3
	Patio Recepción Vehículos 24 Horas
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8.4 
	Estacionamientos
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


9. USANDO LA MISMA ESCALA, COMO CALIFICARÍA NUESTRO SERVICIO O EXPERIENCIA GENERAL.
	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	9.1
	Calificación General
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


QUE CONSIDERA USTED, PODRIAMOS CAMBIAR PARA MEJORAR NUESTRO SERVICIO E INCREMENTAR NUESTRAS RELACIONES COMERCIALES 

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
OBSERVACIONES

______________________________________________________________________________________________________________________________
MARCO MUESTRAL 

Los individuos  investigados en la Encuesta de satisfacción fueron  los ejecutivos de las aseguradoras encargados de direccionar los autos siniestrados a los talleres para su reparación. En la mayoría de los casos estos ejecutivos laboran en el Departamento de Siniestros, en otros muy puntuales los que direccionan los vehículos  son los inspectores de vehículos.

En un caso y otro se seleccionaron aleatoriamente cinco individuos por cada compañía de seguros, dependiendo del número de personas que laboren en el departamento, el cual lógicamente es variable según cada compañía.    

El personal comercial del taller dispone de un listado de los ejecutivos de estas áreas por cada compañía de seguros.  Se procedió a seleccionar aleatoriamente a los ejecutivos usando muestreo aleatorio simple y posteriormente separar una cita para realizar la entrevista.

Las principales compañías investigadas fueron: 

COLONIAL CIA DE SEGUROS , SEGUROS EQUINOCCIAL , LATINA, SEGUROS UNIDOS,  SEGUROS BOLIVAR, ASEGURADORA DEL  SUR, RIO GUAYAS, COOPS SEGUROS , AIG METROPOLITANA , HISPANA, SEGUROS UNION, SEGUROS SUCRE, etc  
.   
 DISEÑO DE LA ENCUESTA

Esta encuesta fue realizada en el inicio de la investigación, cuando se tenía una muy débil visión de qué influiría  positivamente en la satisfacción de las aseguradoras con respecto a el servicio prestado. 

En primera instancia había que investigar ciertas hipótesis que la gerencia pidió se incluyeran en el estudio tales como plazo crediticio, tecnología, servicio de los asesores, etc. 

Se tomó en cuenta además la opinión, comentarios y lluvia de ideas de las “asesoras comerciales” que son las encargadas de atender a las aseguradoras, mediar en los conflictos entre la aseguradora y el propietario del vehículo, entregar los vehículos a los propietarios, etc.

Ellas conocen muy bien las principales quejas de los propietarios de los vehículos, de las aseguradoras, del personal de reparación, etc

Así es que se intentó incluir el mayor número de variables posibles que se pensó podían aportar información importante por un lado, por otro se incluyeron otras por pedido expreso de la gerencia.
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