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Resumen—

El presente trabajo consiste en exponer un plan
metodoldgico para la ejecucion de instrumentos de Lean
Manufacturing en las Servitecas de la ciudad de
Sogamoso, Boyac4, el cual piensa en un tipo de examen
mixto, contemplando factores cuantitativos y subjetivos;
con metodologias hechizas, exploratorias y aplicadas; su
sistema se centra en tres etapas las cuales se sustentan
en ciertos ejercicios a crear; La etapa primaria tiene por
objeto describir cada uno de los ciclos de las Servitecas
de Sogamoso, un aparato crucial para la fidelizacion de
los consumidores serian los estudios; la etapa posterior
hard una investigacién distinguiendo los factores y ciclos
basicos o cuellos de botella que presentan las Servitecas
de la ciudad de Sogamoso y la tercera etapa planificara la
técnica para la ejecucion de dispositivos de Lean
Manufacturing para el negocio de Servitecas.

Asi mismo se explica el concepto de la importancia que
han tenido las herramientas Lean Manufacturing, la
trascendencia que han obtenido las organizaciones de
servicio técnico automotriz, y que tanto aporta al producto
interno bruto nacional y la semejanza que se encuentra
entre laindustria automotriz y las Servitecas.

Para este proyecto se tiene estipulado un tiempo de
ocho meses, para su debido desarrollo basandonos en
las Servitecas de Sogamoso, sin dejar de lado las

demés, ya que es una propuesta metodoldgica
susceptible de ser implementada en cualquier empresa
con actividades de servicio técnico automotriz.

Palabras clave: Herramientas
Manufacturing, Servitecas, Calidad,
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Abstract-

The present work consists of exposing a methodological
plan for the execution of Lean Manufacturing instruments
in the Servitecas of the city of Sogamoso, Boyac4, which
thinks of a mixed type of examination, contemplating
guantitative and subjective factors; with made,
exploratory and applied methodologies; its system is
centered in three stages which are sustained in certain
exercises to be created; The primary stage aims to
describe each of the cycles of the Servitecas of
Sogamoso, a crucial device for the loyalty of consumers
would be the studies; the subsequent stage will make an
investigation distinguishing the factors and basic cycles
or bottlenecks that present the Servitecas of the city of
Sogamoso and the third stage will plan the technique for
the execution of Lean Manufacturing devices for the
Servitecas business.

It also explains the concept of the importance that Lean
Manufacturing tools have had, the transcendence that
automotive service organizations have obtained, and how



much it contributes to the national gross domestic
product and the similarity found between the automotive
industry and the Servitecas.

For this project we have stipulated a time of eight months
for its due development based on the Servitecas of
Sogamoso, without leaving aside the others, since it is a
methodological proposal susceptible to be implemented
in any company with automotive service activities.

Keywords: Lean Manufacturing tools, servitecas,
quality, service, methodology, automotive

1. INTRODUCCION

La teoria del Lean Manufacturing fue creada por la industria
automovilistica japonesa, en su mayor parte Toyota, tras la
prueba de rehacer su economia después de la Segunda
Guerra Mundial. Pensando en contender con los monstruos
automovilisticos estadounidenses Ford, General Motors vy
Chrysler, tendrian que trabajar de forma mas inteligente y con
mayor eficacia. (Cuatrecasas, 2010).

El objetivo principal de la filosofia Lean Manufacturing es la
exclusiébn de desperdicios para ofrecer al cliente una
administracion de caracter ideal y el tiempo de transporte mas
breve posible. Lo cual, depende de tres pilares, que son: la
eliminacion de una amplia gama de residuos, la mejora
constante de la utilidad y la calidad, por Gltimo, la asociacion
del personal y la consideracién del especialista. (Improven,
2015).

Muda es una palabra japonesa que significa "inutilidad;
inactividad; despilfarro; sin sentido" y es una idea critica en el
Sistema de Produccién Toyota (TPS) o Lean Manufacturing,
hay 7 de ellas, que son: sobreproduccién, pausa, transporte,
sobre procesamiento, exceso de stock, desarrollos sobrantes,
abandonos.

El Lean Manufacturing aparece en América a través del libro
"La maquina que cambid el mundo”, distinguiendo el sistema
Lean Manufacturing para la reconstruccion en el ensamblaje
de automoviles, dando a las organizaciones la apropiacion de
las necesidades para adquirir articulos a menor costo con
ciclos de avance mas limitados.

El libro propone que un marco 6ptimo de creacion de Lean
Manufacturing se compone de que todos los individuos del
marco compartan datos y activos en un clima transversal,
situado en el grupo. La cooperacioén transversal y la puesta en
comun de las capacidades son las columnas y los destinos
clave de la formacién actual en materia de innovacion.

Los creadores hablan de cémo una asociacién puede iniciar el
largo ciclo de realizacién del Lean Manufacturing. El camino
hacia el logro de la mejor calidad mostrando programas
educativos de innovacion para construir la viabilidad de la
industria. (Womack, 1992).

"La palabra Serviteca es un término alistado por Goodyear de
Colombia, que implica: Servicio Técnico Automotriz. Esta
carga de enfoques especificos puede ofrecer las
administraciones de arreglo, ajuste, cambios de aceite,
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canales, lavados, y cada una de las mecanicas menores que
necesita un vehiculo". (EL TIEMPO, 1998, p.1).

Este emprendimiento pretende retratar a las Servitecas de la
ciudad de Sogamoso a través de la satisfaccion de ciertos
destinos que comenzaran con la determinacién subyacente,
para distinguir el estado actual en el que se encuentran estas
organizaciones y cudles podrian ser las posibilidades de
desarrollo; luego, en ese punto se realizara la identificacion de
los factores y ciclos basicos, se continuara con la investigacion
de los dispositivos de Lean Manufacturing a realizar en el
negocio de Servitecas por Ultimo se planificara el enfoque de
gjecucion de los instrumentos de Lean Manufacturing para
este tipo de negocios.

Todo lo anterior se ha llevado a cabo a través de un examen
de tipo mixto, contemplando factores cuantitativos vy
subjetivos; con metodologias distintas, exploratorias y
aplicadas. El plan metodologico de la tarea se compone de
tres etapas: blsqueda inicial, organizacién y ejecucion, que se
aclararan con mas detalle en la Metodologia de este proyecto.

2. METODOLOGIA

El presente proyecto contempla una investigacion de
tipo mixto, al estudiar variables cuantitativas vy
cualitativas; con enfoques descriptivo, exploratorio,
aplicado; descriptivo al evidenciar el estado actual de
este tipo de organizacién; exploratorio ya que se
utilizaran instrumentos de recoleccién de informacion y
aplicado puesto que la metodologia disefiada sera
susceptible de aplicar en Servitecas con contexto similar
al del campo de estudio (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010).

La metodologia que se llevara a cabo para el desarrollo
de este trabajo de investigacién esta compuesta por tres
fases para dar cumplimiento a los objetivos
establecidos, donde se mencionan cada una de las
actividades correspondientes, resultados y variables de
andlisis a tener en cuenta dentro del estudio, como se
muestra en la Tabla 1

TABLA 1
Fases y Actividades Metodologicas
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Técnicas para

de implementacion proceso
herramientas de metodologico
Lean herramientas | adecuado para
Manufacturing Lean la
en los negocios | Manufacturing | implementacion
de Servitecas | Actividad 3.2: de esta
Disefio metodologia en
metodoldgico | las Servitecas
para la
implementacion
de
herramientas
Lean
Manufacturing
en las
Servitecas de
Sogamoso

Objetivo Actividades el tratamiento
especifico metodoldgicas de la
informacion
Actividad 1.1:
Identificacion de
negocios de ..
Servitecas en la | L@ técnica para
1. ciudad de el tratamiento
Caracterizar Sogamoso de informacion
el negocio de Faciividad 1.2: sera la
las Servitecas Andlisis del flujo sgI¢QC|on y
en de procesos de anaI|5|s_de las
Sogamoso, los servicios de 9 Servitecas
Boyaca. Servitecas. de la Ciudad
Actividad 1.3: de Sogamoso
Caracterizacion
de procesos
Actividad 2.1:
Diagndstico
bajo la
metodologia
2. Realizar el || ean
analisisde | Manufacturing| Las técnicas de
herramientas tratamiento de
Lean . informacién en
Manufacturing ﬁﬁg\ﬁggiz'z' esta fase sera la
susceptibles identificacion correlacién de las
de ser de mudas mudas junto con
implementadas la herramienta
en las Lean
Servitecas de | actividad 2.3: Manufacturing
la ciudad de | ggleccion de | due la soluciona
S0gamoso | herramientas
Lean
Manufacturing
a implementar

3. Determinar
la metodologia
de
implementacion

Actividad 3.1
Analisis de
metodologias
de

El tratamiento
de informacion
serala
seleccién del

Fuente: Elaboracion Propia
3. RESULTADOS

La palabra Serviteca, es una palabra registrada por
Goodyear Colombia, la cual significa Servicio Técnico
Automotriz. Estos establecimientos se dedican a ofrecer
todos los servicios especializados como: alineacion,
balanceo, cambio de aceite, filtros, lavadas, y toda la
mecanica menor que pueda necesitar un vehiculo. (El
Tiempo, 1998).

La muestra del presente proyecto son las 9 Servitecas
de la Ciudad de Sogamoso; las cuales son Centro de
servicio los Libertadores Ubicado en la Carrera 11 No.
33-42, Centro de Servicio de Sugamuxi ubicado en La
Transversal 7 No 6A-69, Centro de Servicio San Rafael
Ubicado en la Carrera 17 #132-1, Inpro S.A.S Ubicada
en la Cra 17 #31 a-12, Cedas La Pradera Ubicada en Cr
11#33-42, Serviteca el Garcero Ubicada en calle 7,
Luber llantas S.A.S Ubicada en la calle 11 # 32-04 y
Mega Diésel Ubicada en la Carrera 22#72-17; todas
estas prestan servicio como alineacion, balanceo,
cambio de aceite y filtros, montaje y revision de llantas,
entre otros; los cuales se pueden evidenciar en el
siguiente diagrama de flujo de procesos
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Fuente: Elaboracion Propia

Proceso de seleccién de servicio:

Al momento de la prestacion del servicio, lo que se debe
realizar es un seguimiento previo para su adecuado
mantenimiento, después de ello se revisa la carta de
propiedad del vehiculo y se ingresa los datos en un
software; se realiza una revision para generar la orden
trabajo, después de ello se debe realizar una solicitud
de repuesto si es necesario, y si es asi se le fijara un
mecénico el cual estard a cargo de la revision de cada
vehiculo para estipular cual es el adecuado tipo de
paquete debe requerir; ya que estas Servitecas ofrecen
tres tipos de paquetes los cuales se pueden evidenciar
en la ficha de caracterizacion

Al realizar un correcto andlisis y tabulacion de la
informacién recolectada en la muestra de estudio se
determino que el 35,83% es el porcentaje de uso
correspondiente para la implementacion de
herramientas Lean Manufacturing.
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A partir del uso del Diagrama de Ishikawa y la matriz
Dofa se identificaron las causas que conllevan a la
existencia de las mudas dentro del proceso de
prestacion de servicios de las Servitecas de la unidad
de estudio

pavoveowy  [rerondl]
FALTADE SUPERVISGN DEVORASEN A PRESTACON DEL
INADECUADO CONTROL DE DEACTVIDADES S0
CAIDIDENLCS DESCONOCIMIENTO R
MANTENMIENTOS EFECTUADOS DELFORMATO DE
SEIQ0 PLANIFICACION DE
INEASTENCIADEFORMETOS TRIBLOINOOUPLETD
DEINSPECCONVISUAL ) >
INSUFICENTES METY PERSONALIO ATENCION INADEQUADOA
ETBLECDIS CAPACTADD 0 CUENTES
<

L. INSATISFACCION AL CLIENTH

REPUESTOS DE
MALACALDAD

EQUIPOS
ANTIGUOS

ESPACO
REDUCIDO

FALTADE REPUESTOS E
INSUMOS
CARECERDE
FALTADE MANTENIMIENTO EQUIPOS

PREVENTIVO INSUFICIENTE

ORDENY LIMPIEZA

Fuente: Elaboracion Propia

-DOFA-

Fuente: Elaboracion Propia

Entre las causas que se presentan anteriormente en el
diagrama de Ishikawa y en la matriz DOFA se evidencia
ausencia de aseo en el area, falta de mantenimiento de

las maquinas, entre otros, Tabla 2

Finalmente, el aporte que tiene el proyecto al estado del
arte es el flujo de procesos de la Metodologia de
Implementacion de Herramientas Lean Manufacturing
en Servitecas
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Fuente: Elaboracién Propia

4. CONCLUSIONES
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Se identificod el negocio de Servitecas en la
ciudad de Sogamoso; evidenciando que 9 Servitecas se
ajustan a la definicién de Goodyear para ser parte de la
muestra de estudio a estos negocios se les realizo el
flujo de procesos; identificando los tiempos de cada
servicio y categorizando los servicios en tres niveles;
siendo estos bajo, medio y full; posteriormente se
la metodologia Lean

diagnostico Manufacturing

logrando identificar las mudas que se presentan
mediante el transcurso de la prestacion del servicio;
mostrando solamente un 35,83% de uso de la filosofia;
lo que justificé la realizacion del estudio.

Luego se analizaron las mudas y se
identificaron las causas que conllevan a que estas se
presenten junto con la herramienta Lean Manufacturing
susceptible de ser implementada que mejorara las

inconsistencias en los procesos; seleccionando cuatro

Propuesta de

Area en que Mejora de
presenta la Herramienta
Analisis de Muda que muda Lean
Causas representa Manufacturing
Falta de Area de
Mantenimiento Tiempo recambios TPM
preventivo
Demoras del Area de
prestacion del Tiempo reparacion TPMY 5'S
servicio
Area de
Inéuflmente Sobreproduccion rec;epuon,de 5
rdeny vehiculos, area
Limpieza de mecénica
Espacio Area de Estandarizacion
Reducido Sobreproduccion almaceén de Procesos
Inexistencia Area de
de formatos recepcion y
de inspeccién | Sobre procesos area de

visual

e inventarios

almacenamiento

Gestién Visual

herramientas Lean Manufacturing (5'S, TPM,
Estandarizacion y Gestion Visual) para su disefio
metodol6égico e implementacion se propone un
proceso sistémico de facil entendimiento que
garantice la mejora de la productividad a partir de la
eliminacion de las mudas. Usando fuentes de
informacién secundaria pudo identificarse que el
proceso de implementacion debe contemplar tres
fases (iniciar, implementar y ajustar) que garanticen
su buen uso y correcto funcionamiento.

ultimo,

Por se logra demostrar que la



filosofia de herramientas Lean Manufacturing; no solo

es susceptible de implementar en la industria

manufacturera sino también en las empresas
prestadoras de servicio; para garantizar la satisfaccion
del cliente reduciendo los desperdicios y tiempos
muertos que no aportan valor al servicio y generan

insatisfaccion, baja calidad e ineficiencia operacional.
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