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1. Datos de la empresa o institucion.

X/
o

X/
X4

L)

X3

¢

X3

S

X3

%

X3

%

X3

%

X3

%

X3

S

X/
°

X/
°

X/
°

Razon social: AUTOSERVICIO YUCATAN SA DE CV

Nombre comercial: Megasur

Direccién: C. 13 # 97-A x 18 y 20 Col. Yucatan, Mérida, Yucatan C.P 97050

Teléfono: (999) 920-25-85

Correo electronico: jefecalidad@gmegasur.com.mx

Sector: Servicios, Ramo Gasolinero.

Tamafio de la empresa: Grande.

Grupo empresarial: Corporativo EMME

Tipo de bienes y/o servicios que ofrece en el mercado: Gasolina de 87 y 92 Octanos,
Diésel, Aceites y aditivos.

Afos de experiencia: 20 afios

Poblacion total: 663 colaboradores (513 operativos, 150 administrativos).

Sistema de Mejora continua: Contamos con el Sistema de Gestion de Calidad 1ISO
9001:2015 y de la metodologia 5 S’s, también con el SASISOPA (Sistema de
Administracion de Seguridad Industrial, Seguridad Operativa y Proteccién al Medio
Ambiente) en cumplimiento de la NOM ASEA y la CRE. Manejamos proyectos con
metodologias emergentes, equipos de innovacion, Balance Score Card y desde el 2014
se comenzo la aplicacion del sistema Kaizen Teian abarcando a todo el personal de la
organizacion.
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Datos del sistema de mejoras rapidas (Kaizen Teian).

Nombre del coordinador: Ing. Velia Alfonso Te

Departamento: Calidad y Mejora Continua

Teléfono: (999) 920-25-85 Ext. 210

Correo electronico: jefecalidad@gmegasur.com.mx

% Numero de equipos de mejoras rapidas: 21 en corporativo y 37 en estaciones.
% Promedio de personas por equipo: 3 a 5 integrantes.

+« Participacion de mejora rapida: 100% de personal.

« Promedio de temas resueltos por afo: el afio pasado se resolvieron 371 temas.
« Tiempo promedio de implementacion de mejoras rapidas: 1 mes.

Sistema de Mejora
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Metodoloagia Kaizen Teian
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SEGUIMIENTO CONCURSO

CREACION DE POR PARTE TRIMESTRAL CONCURSO
EQUIPOS DEL EQUIPO Fase 2 AMTE
Cada equipo esta Cada trimestre el equipo Las 6 ideas son evaluadas por el | Pparticipalaidea
integrado de 3 a 5 elije dos ideas para el Comité de calidad con_fprmada por ganadora del
personas. concurso en su fase 1. las gerencias y la direccion. concurso anual.
Se premian los 3 primeros lugares.
>
Cada equipo presenta 6 ideas El comité evaluador conformado Participan las 4 ideas
por mes, 2 implementadas y 4 por jefes de area, elije las 6 ganadoras del Primer
generadas. mejores ideas. lugar de cada trimestre.
GENERACION E CONCURSO CONCURSO
IMPLEMENTACION TRIMESTRAL ANUAL
DE IDEAS Fase 1

@ @ .
Premios vy reconocimientos

TRIMESTRE
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UNID AGESTO 2616
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45 PRESENTADAS
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$10,000.00

A la mejor idea del Afio
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% Sistema a través del cual se eligi¢ al Equipo de Mejora R4pida:

Mejora répida (Kaizen Teian): El equipo seleccionado fue ganador del primer lugar del
segundo trimestre del afio 2018 del concurso interno Kaizen Teian. Esto como resultado de la
evaluacion del comité de calidad donde participaron las 4 ideas ganadoras del primer lugar en
el afio resultando como ganadora la idea: “El Botéon de Alarma”

% Organizacion Kaizen Teian:

Equipos Kaize Teian

Megasur,

Equipo de Evaluacion KT
Propone las ideas ganadoras al
Comité de Calidad cada 3 meses y
esta conformada por jefes de
area.

g

*,

% Otros equipos de mejora.

Megasur
Equipos de mejora % de participacion
del personal
Proyectos con Metodologias emergentes 5%
Equipos de innovacion 29%
Comité de calidad 2%
Equipos Kaizén Teian (Mejoras Rapidas) 100%
Comité operativo (QC Story) 2%

« Situacion actual.

A finales del 2018 la participacion del personal disminuyo y para motivarlos a seguir participando para
el 2019 se implementaron otros incentivos tales como sdbados libres, comida para todo el equipo y
boletos para eventos que patrocina la empresa, siempre y cuando cumplan con los tiempos de
implementacion y generacion de ideas.
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3. Datos del equipo participante.

*
% Nombre del equipo: Poder MEGASUR PODER MEGASUR
% Facilitador: Ing. Velia Alfonso Te

X/

« Departamento: Calidad y mejora continda

G Premium G Diesel G-30

st

Nombre: Wilbert F;acheco Bacab. Nombre: Juan Samos May. Nombre: Cesar Pat Aguilar. Nombre: Joel Dominguez Huchin
Escolaridad: Contador. Escolaridad: Bachiller Escolaridad: Preparatoria Escolaridad: Licenciatura.
Antigiiedad: 6 afios. Antigiiedad: 2 5 afios. Antigiiedad: 8.5 afios Antigiiedad: 1 afio.

Puesto: Jefe de estacion. Puesto: Jefe de Zona Puesto: Encargado de turno Puesto: Auxiliar de Calidad
Experiencia Kaizen Teian: 5 afios Experiencia Kaizen Teian: 2 afios Experiencia Kaizen Teian: 5 afios

Experiencia Kaizen Teian: 1 afios

Definicion Liderazgo | Trabajo en Equipo | Comunicacion Vision Compromiso

B3

% Funcionamiento del equipo: El equipo se reine dos o 3 veces al mes, comunmente los
sdbados para poder generar o implementar ideas y darle seguimiento a las implementadas en
meses pasados. El horario de reunion varia de 1 a 2 horas dependiendo de los temas a tratar.

% Caracteristicas especiales del equipo.

La caracteristica mas especial e importante de este equipo es que estd conformado por
personal operativo, es decir, la idea surgié de una estacion de servicio.
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A) Introduccion.

% Titulo de la mejora rapida: Botén de alarma.

« Fechade inicio: Marzo 2018

% Fin del caso exitoso: Abril 2018

% Este caso fue resuelto en: 1 mes

s Tipo de mejora: Operativa

% Breve descripcidon del area de trabajo: Una estacién de servicio cuenta con la siguiente
plantilla 1 jefe de estacion, 2 encargados de turno y 2 asesores de servicio por cada
dispensario (1 por lado), en algunos casos se cuenta con facturista y auxiliares de limpieza.

B) Identificacion de la problemética.
<  Describir grafica o visualmente y explicar la £G500 &=
situacion antes de la mejora.

Nuestro protocolo de servicio es de 10 pasos, considerando un
fluo moderado, sin embargo a raiz de la conversién a la
franquicia G500 el flujo de vehiculos aumento de 46 a 58
vehiculos p/hora afectando de manera directa el protocolo y
ocasionando que aumente el nimero de quejas por lentitud en

el servicio de 2 a 18 al mes.

< Razones de la seleccién del mismo.

Buscando las causas que ocasionaba un servicio lento
encontramos los clientes se mostraban insatisfechos porque
los asesores abandonaban las bombas por atender otros casos
y los dejaban esperando. Por lo que en la estacién decidimos
documentar Mediante un diagrama de Ishikawa los motivos por

Maquina Hombre

Reporte de fallos en terminales

Solicitar cambio p recoleccion

de dinero en bomba.

Solicitar informacion que NO conozca
y que el dliente este solicitando.

Corroborar datos de
clientes, vales o fickets.

Servicio

Solicitar grapas, lapiceros, tarjetas
de membresia, almorol, etc....

Solicitar rollos de papel
para TPV's.

LEWITE Reporte de fallos en termnales

Solicitar factura de cliente

Autorizaciones telefonicas
de proveedor Monedero

Tiempo que tarda
eniryregresar ala
bomba (seg)

Lento

Acciones para disminuir las veces que
acude

Buscar unasolucion

Solicitar recoleccion o cambio de
dinero en bomba

Buscar unasolucion

Corroborar datos de clientes, vales o

Buscar unasolucion

Solicitar factura de clientes

300

Se disminuyd hastaun 45%sin embargo, hay
situaciones que no se pueden controlar

Autorizaciones telef6nicas de
proveedor Monedero

240

Buscar unasolucion

Promedio

42

198

// PROTOCOLO DE SERVICIO/
El proyecto  se
enfocara a partir del
paso 6 hasta el 10

tomando en cuenta
las Razones por la
que un asesor acude a
las oficinas
abandonando su
bomba en hora de
trabajo.

el cual los
asesores se ausentaban de su bomba.

Tratamos de controlar cada una de las
actividades implementando acciones simples y
sencillas. Sin embargo solo pudimos solucionar
las razones por Materiales incrementando el
stock en la bomba de los materiales que solicitan
con frecuencia y mediante otra idea kaizen
logramos disminuir las dudas de los asesores.
Nos quedaron 5 razones que no podiamos
controlar totalmente, aunque en uno logramos
disminuirlas veces que acude a solicitar factura
unicamente el 45% mediante otra idea Kaizen.
Por lo que optamos por buscar una idea que nos
ayude a mejorar el servicio a pesar de las
situaciones que se pudiesen presentar, y asi

s

nacié “El Boton de Alarma”.
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COMPARATIVO ESTACION

s Impacto primario.
e Disminuir el % de quejas recibidas. -

e Mejorar el flujo vehicular en la bomba.

e Disminuir el tiempo de espera de los
clientes. .

) 4 4 B
o + -2 +
NOVIEMBRE DICIEMBRE LNLRO FEBRERO MARZO ABRIL

LR
4

m—— Flu jo vehicular Tiernpo de espera Que jas

C) Mejoras implantadas
EL BOTON DE ALARMA

El boton de alarma es un timbre de radio frecuencia que se encuentra en el area de despacho para
gue cuando el asesor requiera ir a la oficina a solicitar la asistencia del jefe o encargado de estacion,
solo tenga que hacer sonar el timbre ubicado en la oficina oprimiendo el boton en la zona de despacho
y de esta forma no tendra que abandonar la bombay el jefe o0 encargado se hara cargo de la situacién
dependiendo de lo que el cliente o asesor requiera.

, il | o0 I—
AYUDA| —
- ! 4 § ’
[
Se presenta uno de los El asesor oprime “El El botdn hara sonar El jefe o encargado El asesor seguira despachando
casos  mencionados boton de alarma”’ una alarma en Ila de estacion saldra a al siguiente cliente mientras el
anteriormente. ubicada en la zona de oficina de la estacion. resolver la situacion. otro es atendié por el

despacho. encargado o jefe.

De esta manera se mejora el canal de comunicacion entre el asesor de servicio y la oficina
administrativa ya es un sistema muy simple, util y de bajo costo, caracteristica de las Mejoras kaizen.

D) Impacto y beneficios

% Descripcion del impacto.

1. Se mejoro el flujo vehicular de 58 a 74 vehiculos por hora en la estacion.

2. Seredujo de 3.20 a 1.15 minutos el tiempo de respuesta en los clientes que solicitaban alguna
informacion o se le presentaba algun problema.

3. Adicionalmente al impacto primario que habiamos considerado, nos dimos cuenta que también
aumentaron los ingresos de nuestra estacion debido a que teniamos un tiempo muerto por ir
y venir de la zona de despacho a la oficina que no estdbamos considerando.

Calculamos el tiempo muerto en base a [ 5., 4o

| dat de la tabla 4. 3 del dio d ' Tiempo en ir |Tiempo muerto [Tiempo prom.| Clientes sin
0s aos- € la tabla 4. €l promedio de veczs ql:e yvenirdela | enunturno de | de cargapor | atender por
veces y tiempo que acuden los asesores fﬁﬁ.n‘liﬁ oficina en 8hrs en cliente en tiempo
a las oficinas, nos dio que teniamos 831.6 _[dispensario | S°9UN9°° | segundos | segundos | muerto
segundos de tiempo muerto que si divinos 42 f 198 I 8316

_ _ /] 230 % 362
en el tiempo promedio que tarda una —T
carga de un cliente nos dice que estdbamos dejando de atender a casi 4 clientes.
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Clientes sin
atender por
tiempo
muerto

pinerono | | Ahora bien tomando en cuenta que el promedio
p?,fr;iLZ‘T?a dispensario| estacion por de carga del clllente es de $150.00y co.n,S|derando
as oficinas | Plestacion turno gue el promedio de bombas por estacion es de 6
lo multiplicamos por la cantidad de vehiculos que
estdbamos dejando de atender y nos dio que
estabamos dejando de obtener $3,254.09 en un solo turno de 8 hrs (Mafana). Si consideramos que
tenemos 2 turnos debido a que en el turno la noche no se contempla; nos da un total de perdida de

$ 6,508.17 es decir un promedio de $195,245.22 al mes.

Prom. de
cargade
clientes($).

$542.35 X 6

$3,254.09

Pérdida mensual aproximada:

Comparamos los dos cuatrimestres y
Perdidade la Perdida . . ..
estacion por | mensual por obtuvimos un ingreso adicional de
e <G = | $207,755.0 por el uso del Bot6n de Alarma
. teniendo una diferencia de $12 mil pesos
30 dias X| $6,508.175$195,245.22

con lo que se habia estimado.

Estacion 1 PEMEX Comparativo Cuatrimestre

$6,400,000.00 $6,250,000.00

$6,185,27150  $6,203,253.50

$6,200,000.00 s $6,200,000.00 $6,187,010.50
T $5,995,036.00 $5,968,729.00
“' $6,201,940.00

$6,157,577.00 [ $6,150,000.00
$6,000,000.00 [55,975,259.50 20 0 $207,755.0

$6,100,000.00 .
$5,800,000.00 $5,977,997.50 —_— Botén de

$6,050,000.00 Alarma

$5,600,000.00
$6,000,000.00 $5,979,255.50

$5,400,000.00 45,950,000
$5,435,096.50

$5,200,000.00 $5,900,000.00

$5,000,000.00 $5,850,000.00

Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto 1ER CUATRIMESTRE 2DOCUATRIMESTRE

De esta manera pudimos comprobar que efectivamente el botén de alarma nos beneficiaba
econémicamente aumentando las ventas en un 3.5%.

% Estandarizacion de la mejora.
Debido al éxito de la idea los directivos deciden replicar la idea:

1. En 3 estaciones que tiene su oficina en el segundo piso.

2. En 8 estaciones en las cuales de la oficina a la zona de despacho existe mas de 30 metros de
distancia.

3. En 3 estaciones con mayor flujo vehicular aunque su oficina este cercana.

Con esto ya son 15 de 37 las estaciones que cuentan con el boton de alarma. Sin embargo en las
nuevas estaciones, se anexo al disefio estructural una linea de corriente exclusiva para “El Botdn de
Alarma”.

+ Mejora en otros procesos.

e Mejora en el servicio de facturacion reduciendo el tiempo de espera de su factura mediante
una idea kaizen implementada por el departamento de sistemas misma que consideramos
como informacién confidencial.
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