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PROPUESTA PARA LA APLICACIÓN DEL METODO SIX SIGMA PARA LA
REDUCCIÓN EN TIEMPOS DE RESPUESTA DE LAS PQR’s DE VEHÍCULOS
PROPOSAL FOR THE APLICATION OF THE METHOD SIX SIGMA FOR THE
REDUCTION OF TIMES IN RESPONSE PQR’s OF LIGHT VEHICLES
JUAN DAVID GONZÁLEZ CARRASCO.
SITUACIÓN ACTUAL
TUTOR: CORNELIO ERNESTO BILBAO CORTES
PROCESO
La compañía automotriz se encuentra enfocada en mejorar la
atención de las requisiciones del usuario, las cuales no se les esta dando una pronta solución con la metodología implementada
actualmente. Una línea de atención al cliente se encarga de realizar las llamadas de satisfacción cuando el cliente a utilizado los
servicios de Venta o Posventa de la compañía, generando así un
informe de Pqr’s (peticiones, quejas, reclamos o sugerencias),
las cuales son ingresadas a un Software, estas son delegadas a
cada líder de proceso de la empresa siendo este el encargado
de dar solución a la requisición.
INDICADORES
Falta de Compromiso
con el cliente.
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92%
76%
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90%
98%
79%
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94%
94%
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70%
96%
81%
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OBJETIVO GENERAL
2013
2014
2013
2014
2013
2014
Línea 1
Línea 1
Línea 2
Línea 2
Línea 3
Línea 3
Línea 4
Línea 4
enero
80%
94%
32%
84%
82%
96%
90%
92%
febrero
80%
95%
33%
88%
80%
95%
90%
92%
marzo
90%
94%
60%
85%
88%
94%
90%
91%
CONCLUSIONES
Todos los procedimientos tienen desviaciones pero gracias al análisis y mediciones de los mismos pueden ser controlados, al implementar la teoría Six
Sigma con sus herramientas estadísticas apoyado de virtudes como el liderazgo, planeación, ejecución de estrategias y trabajo en equipo se pueden
disminuir estas variaciones.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
Recolectar la información del año
2013 dentro del área identificando la
situación actual de las Pqr´s No cerradas en su debido tiempo y hacer un
diagnóstico para identificar cual es el
problema raíz de por qué no se da
pronta solución.
Para la buena ejecución de la teoría Six sigma se debe tener un enfoque
adecuado del proyecto donde se tenga como objetivo resultados cuantitativos que aporten a los planes estratégicos de la compañía.
DIAGRAMA
DE ISHIKAWA
MEJORAR
PARA EL SOFTWARE

Realizar la ejecución de la herramienta
basada en la teoría six sigma para la rápida solución de las Pqr’s del cliente.




Implementar las herramientas de la rama DMAIC de la teoría Six Sigma para
mejorar el proceso del tratamiento de
Pqr’s y comparar el indicador del histórico 2013 asociados a la Satisfacción
del cliente para medir la eficiencia del
proceso



Una plataforma más entendible para el usuario
Estandarizar y eliminar las celdas que no aportan al proceso
Redefinir nuevamente los proyectos segmentándolos por línea, sede
y servicio prestado (venta, servicio técnico y repuestos).
Enviar correos a los líderes de proceso y Gerencia general cuando se
esté incumpliendo los límites de respuesta de las Pqr’s
Generar informes al cierre de cada mes, mostrando la cantidad de
Pqr’s para visualizar su comportamiento y su tratamiento (si fue solucionada o no).
Generar informes al cierre de cada mes, exponiendo los indicadores
de satisfacción del cliente por línea, sede y la compañía en general.
Enviar informe de nuevas claves a todos los usuarios que usen el
software.
Estandarizar 2 preguntas en la encuesta para todas las líneas con el
propósito de definir la satisfacción y la lealtad.
PARA EL USUARIO
SIX SIGMA

La teoría Six sigma es una herramienta que por métodos estadísticos reduce las fallas de los procesos, para
la correcta implementación de la teoría se implementó el
modelo de DMAIC el cual se rigüe bajo los siguientes
DEFINIR
MEDIR

Delegar a un trabajador para que este monitoreando constantemente
el software asignado las pqr’s a cada líder de proceso que le corresponda y este pendiente de las fechas límites de respuesta para que
no se incumplan.
Redefinir los líderes de proceso y auxiliares que apoyan a la actividad.

Capacitar adecuadamente al personal.

Ejecutar evaluaciones de desempeño a los que usan el software

Incentivar al personal para que genere soluciones a corto plazo

Proponer plan para que el área de servicio técnico no haga que se
generen Pqr’s, evaluándolos por taller para generar competencia sa-
METODOLOGIA
La herramienta Dmaic refuerza lo ya implementando en la compañía, generando una perspectiva profunda del problema raíz con el apoyo estadísticos,
para poder así formar planes de acción correctivos y preventivos.
Es una estrategia enfocada en el beneficio tanto interno como externo cuya
función es identificar y eliminar los elementos críticos para la calidad, generándole valor a la Satisfacción del usuario.
Una de sus cualidades es que se acopla a cualquier tipo de empresa brindándole como beneficio eliminar errores, reducir uso innecesario de recursos, se impulsa la competencia sana internamente, reduce tiempos muertos,
genera valor al cliente y puede descender los costos e incrementar los nive-
RECOMENDACIONES
Se debe tener una persona encargada para controlar que las Pqr’s estén
bien definidas por el Call Center para delegársela al líder de proceso.
Se deben enviar informes quincenales de las Pqr’s que no se les ha dado solución a los líderes de cada línea con copia a gerencia
Programar capacitaciones con el fin de que las personas directamente
relacionadas con el Software se familiaricen con él y adquieran el compromiso y el Liderazgo para evitar las demoras.
Enviar las propuestas de mejora a la gerencia del Software de Vibosac
para que se estandarice solo para la compañía
Realizar reuniones trimestrales de todas las líneas para generar acciones correctivas para evitar la frecuencia de las Pqr’s por el mismo motivo
Proponer para la encuesta de Satisfacción de cada área la pregunta
¿Quiere que su no conformidad sea una Pqr’s?, para poder así disminuir
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DMAIC
CONTROLAR
MEJORAR
2014
ANALIZAR
Establecer una propuesta para aplicar el método Six Sigma para minimizar los tiempos de respuesta de las Pqr’s que se generan por los dos servicios venta y posventa que presta la
compañía Automotriz.
CONTROLAR
2013
ANALIZAR
El líder de grupo y Patrocinador del
proyecto deberán tener un control de
mejoras, hacer reuniones trimestrales y ejecutar la principal acción de
mejora en todas las líneas.
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