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RESUMEN

El presente trabajo fue desarrollado en la Compafia Servicios Automotrices Ventas
Eight Save Cia. Ltda, ubicada en la ciudad de lbarra, provincia de Imbabura. La
compainiia oferta a sus clientes servicios de mantenimiento y reparacion mecanica de

vehiculos y se encuentra funcionando desde el afio 2010 en la ciudad.

Con el fin de mejorar el desempefio de los procesos operativos de la compafia, se
elaboré un Modelo de Gestion por Procesos enfocado en establecer un ciclo de mejora
continua basdndose en la evaluacion de la satisfaccion del cliente. El trabajo
desarrollado surge sobre la base de la informacion obtenida en el diagndstico inicial
interno y externo de la compainiia, lo que permitio identificar problemas relevantes en
el desarrollo de los procesos operativos y establecer acciones de mejora que fueron
documentadas en los manuales de procesos y procedimientos respectivos. Adicional
a ello, se determinaron indicadores de gestion que permiten medir el desempefio de

los procesos con el objetivo de generar acciones de mejora.

El Modelo de Gestion por Procesos permite a la compafiia de servicios automotrices
establecer un ciclo de mejora continua sobre la base del control de los procesos
operativos y la evaluacién de la satisfaccion del cliente, generando asi ventajas
competitivas en el mercado de prestacion de servicios de mantenimiento y reparacion

automotriz.
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ABSTRACT

This project was developed in the Company Servicios Automotrices Ventas Eight Save
Cia. Ltda, located in Ibarra, Imbabura’s province. This company offers its customers

maintenance and mechanical repair of vehicles services and is operating since 2010.

With the objective to improve the performance of operational process in the company,
a Process Management Model focused on establishing a continuous improvement
cycle based on the evaluation of customer satisfaction was developed. This project is
based on information obtained from an internal and external initial diagnosis of the
company, which identified significant problems in the development of operational
process and establish improvement actions that were documented in the process
manuals and its respective procedures. In addition to this, management indicators to
measure the performance of process in order to generate improvement actions were

determined.

The Process Management Model enables the company to establish a cycle of
continuous improvement based on the control of operational processes and evaluation
of customer satisfaction, generating competitive advantages in the market for the

provision of maintenance services and vehicles repair.
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CAPITULO |

1 PLAN DE TITULACION

1.1 TITULO

“Disefio de un modelo de gestion por procesos en el area de prestacion de servicios

de mantenimiento automotriz en la compafia SAVE”.
1.2 ANTECEDENTES

A finales del afio 2014 e inicios del afio 2015 nace desde gerencia la iniciativa de
gestionar las actividades operativas de prestacion de servicios de mantenimiento
y reparacion automotriz, en lo que compete a dotacion de recursos, organizacion
de areas de trabajo e interaccion con el talento humano. Es asi que la organizacion
empieza a socializar e implementar la metodologia japonesa de organizacion y
limpieza “5 S”, con el objetivo de generar cambios positivos en flujo de los procesos

del area operativa de la organizacion.
1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Luego de realizar un diagndéstico situacional en las instalaciones de la compafiia
donde se llevan a cabo las actividades de prestacion de servicios se determiné
gue a pesar de que SAVE Cia. Ltda., lleva funcionando por mas de cinco afios en
la ciudad de lbarra, se maneja sobre la base de un inapropiado manejo
administrativo y operativo que ocasiona inconvenientes en el suministro de
recursos al proceso, asi como en la capacidad de respuesta al cliente, e impide el
desarrollo de estrategias que permitan conseguir el efectivo cumplimiento del

servicio en términos de calidad.



Entre los problemas més comunes que se presentan en la compafiia estan los

siguientes:

e Laorganizacion cuenta con un flujo de ocho procesos operativos, los cuales
no se encuentran identificados por el personal, tampoco plasmados en
documentacion oficial.

e Se desconoce la percepcion del cliente con respecto al servicio que la
compafia brinda ya que no existe un método elaborado para su evaluacion
y seguimiento.

e En el &rea de mecénica integrada por cuatro trabajadores se identific6 que
cada empleado sigue su propio método de trabajo lo que genera variabilidad
en la realizacion de las actividades operativas de mantenimiento y
reparacion de vehiculos.

¢ No se toma en cuenta el orden de llegada de los vehiculos que ingresan al
area de servicios, aspecto que afecta directamente a la satisfaccion del

cliente.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de gestidn por procesos sobre la base de un diagnéstico situacional
para mejorar el desempefio productivo en el servicio de mantenimiento automotriz de

la compariia SAVE.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fundamentar el desarrollo de la investigacién sobre la base de elementos
bibliograficos que contengan informacion acerca de temas relacionados con la
gestidén por procesos.

e Realizar un diagnéstico situacional del desempefio operativo en el area de

servicios de mantenimiento automotriz de la compaiiia, utilizando herramientas



de diagndstico, diagramas de procesos, entrevistas a clientes internos y
encuestas dirigidas a clientes externos.

e I|dentificar las oportunidades de mejora sobre la base de los problemas
identificados en el diagnéstico situacional.

e Disefiar una propuesta de mejora basada en un modelo de gestiébn por
procesos.

e Realizar un analisis comparativo de resultados obtenidos con respecto a la

situacion inicial.
1.5 JUSTIFICACION

El proyecto de investigacion se alinea al Plan Nacional del Buen Vivir, en el
Objetivo 10.3. “Diversificar y generar mayor valor agregado en los sectores
prioritarios que proveen servicios”, literal b. “Fomentar la generacion de
capacidades técnicas y de gestion en los servicios, para mejorar su prestacion y

contribuir a la transformacién productiva”.

El desarrollo del presente proyecto de investigacion genera un impacto social ya
que es un aporte para la formacion laboral de los trabajadores de la compainiia,
contribuyendo de igual manera para conseguir su estabilidad laboral dentro de la

misma.

El proyecto de investigacion genera un impacto econémico ya que al aumentar la
calidad del servicio la compafiia incrementara su cartera de clientes, y a su vez
sus ingresos, generando asi un aporte al desarrollo econémico de la zona y del

pais.

El proyecto de investigacién propuesto, se justifica por la importancia que tiene el
mantenimiento automotriz para garantizar el buen funcionamiento mecanico del
vehiculo, prolongar su vida util y su aporte transversal en el aseguramiento de la
vida y la salud de las personas que hacen uso de este medio de transporte muy

comun.



La mayoria de las ciudades del Ecuador, se han visto afectadas por un crecimiento
acelerado del parque automotor sin que haya tenido, el mismo, una adecuada
respuesta en el desarrollo de talleres de prestacion de servicios que se ajusten al
cumplimiento de los requerimientos del cliente y aportando a conseguir la

seguridad del mismo.

El disefio de un modelo de gestidn por procesos es una tematica de actualidad por
estar articulado al cambio de la matriz productiva de tal forma que contribuye al
incremento del valor agregado tomando como base el desarrollo eficiente de los
procesos administrativos y operativos de la organizacion.

Los beneficiarios directos del proyecto seran todos los duefios de automotores del
sector publico y privado puesto que contaran con un servicio de mantenimiento
eficiente y confiable, garantizando el funcionamiento seguro del vehiculo, evitando
de esta manera accidentes por fallas mecénicas y por ende la pérdida de vidas

humanas.

La compariia SAVE se beneficiara directamente en medida que no solo aumentara
su prestigio, sino también, al contar con procesos documentados tiene oportunidad
de generar ventajas competitivas locales, regionales y nacionales lo que repercute

en el incremento de los ingresos econémicos y la creacién de fuentes de trabajo.

Es importante mencionar que como principales beneficiarios estan los trabajadores
de la compafiia, ya que incrementaran sus conocimientos al participar en cursos
de formacion en temas de actualizacién tecnoldgica de diagnostico y reparacion

de vehiculos.

Como beneficiario indirecto se encuentra la Municipalidad de Ibarra ya que en la
actualidad se encarga de planificar, organizar y regular el transito y transporte

terrestre por lo que le compete el proceso de revision vehicular en el que se toma



en cuenta el buen funcionamiento mecanico de los vehiculos para otorgar el

permiso de circulacion dentro de la ciudad.

Es importante mencionar que el Estado ecuatoriano es otro beneficiario indirecto
debido a que el proyecto de investigacion aporta al cambio de la matriz productiva
en forma que contribuira a mejorar la calidad y generar mayor valor agregado,

fortaleciendo el sector de prestacion de servicios.
1.6 ALCANCE

El presente proyecto se aplica Unicamente para los procesos operativos del area
de prestacion de servicios de mantenimiento automotriz en la compafia SAVE,
desde el momento en que se atiende al cliente, hasta que se entrega su vehiculo

con trabajos de mantenimiento realizados.



CAPITULO II

2 MARCO TEORICO

En el presente capitulo se expone el contenido tedrico del cual se fundamenta el
desarrollo de la investigacion. Se introducen temas relacionados con planificacion
estratégica, con la calidad como son sistemas de gestion de calidad, gestion por
procesos y el mejoramiento continuo. Ademas se detallan temas relacionados con

el mantenimiento de vehiculos.

2.1 INTRODUCCION A LA GESTION

En la actualidad las organizaciones llevan a cabo sus actividades dentro de un
entorno con mercados competitivos y globalizados, aspectos que obligan a las
empresas a obtener buenos resultados para conseguir el éxito o por lo menos poder

subsistir en el mercado.

Para que una organizacion pueda alcanzar los buenos resultados empresariales de
los que se habl6 anteriormente, ve la necesidad de gestionar sus actividades y
recursos orientados hacia la consecucion de los objetivos establecidos, lo que a su
vez engloba la necesidad de implementar herramientas y metodologias que
permitan a la organizacién adaptar su sistema de gestion seguin sus necesidades

de crecimiento.

2.2 SISTEMA DE GESTION

La norma ISO 9000:2005, define sistema de gestién como “sistema para establecer

la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos”.



Un sistema de gestion, por lo tanto, sirve de apoyo para que una organizacion esté
orientada hacia la obtencion de “resultados positivos”, en base al cumplimiento de
las metas u objetivos planteados; todo esto gracias al establecimiento de
metodologias, responsabilidades, recursos y programas a las actividades que

conforman el sistema de gestion.

2.3 GESTION DE LA CALIDAD

El término enfoque de Gestion de la Calidad se utiliza para describir un sistema
que relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en practica de una
serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad. Asi pues, el
contenido de los distintos enfoques de Gestion de la Calidad se distingue por tres

dimensiones. (Camison, Cruz, & Gonzéles, 2006, pag. 211)

1. Los principios que asumen y que guian la accién organizativa.
2. Las practicas —actividades- que incorporan para llevar a la practica estos
principios.

3. Las técnicas que intentan hacer efectivas estas préacticas.
2.4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Ya que se ha determinado los conceptos basicos acerca de calidad y sistema de
gestidn, en este apartado se fusionan estos conceptos para poder determinar qué
es un sistema de gestion de la calidad. Asi pues la norma ISO 9000:2005, pag. 9,
define a un sistema de gestion de la calidad como “sistema de gestion para dirigir

y controlar una organizacion con respecto a la calidad”.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos

procesos bajo control. Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar el



marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.
Proporciona confianza tanto a la organizacién como a sus clientes, de su capacidad
para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma coherente.
(Norma ISO 9000:2005, pag. 1)

2.4.1 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

La introduccion de la norma ISO-9000, establece ocho principios que actian como
pilares de la gestién de la calidad. En la introduccién a los principios la norma
sefala lo siguiente: “Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se
requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente... Se han
identificado ocho principios de gestion de la calidad que puede utilizar la alta
direccion con el fin de conducir a la organizaciébn hacia una mejora en el
desempefio”. (Norma ISO 9000:2005, pag. vi) . Los ocho principios de la gestion

de la calidad son los siguientes:

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes. (Norma ISO 9000:2005, pag. vi).

Por lo tanto, dado que el cliente define y juzga la calidad, la organizacion debe
contemplar el control, la mejora y/o el redisefio de los procesos que contribuyen
de manera directa o indirecta a su satisfaccion. Esto implica una orientacion al
mercado, conocer las necesidades y expectativas de los clientes, establecer
comunicacién con ellos y evaluar sus niveles de satisfaccién. (Pulido, 2010, pag.
62).



b)

d)

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion. (Norma ISO 9000:2005, pag. vi).

El primer paso para un liderazgo efectivo sea crear el rumbo estratégico (la
vision, la unidad de propdésito) que posibilite desarrollar ventajas competitivas.
Es necesario que esa unidad de propésito sea resultado de una reflexion
estratégica en la que se promueva el desarrollo de una comprension del entorno
de la organizacion y de los recursos con los que opera. Ademas, es necesario
gue el lider se involucre en asegurar que los procesos y la actuacion del

personal estén alineados a los objetivos. (Pulido, 2010, pag. 63).

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion. (Norma ISO 9000:2005, péag. vi)

Es evidente que esto sera posible en la medida en la que la gente, desde el
ambito de su responsabilidad, se involucre y se comprometa con el reto de
mejorar la organizacién. De aqui que la compafiia deba generar el ambiente
propicio para que el personal entregue su talento en la mejora de sistemas y
procesos, al mismo tiempo que se desarrolle, crezca y se realice. (Pulido, 2010,
pag. 64)

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

como un proceso. (Norma ISO 9000:2005, pag. vi)

Lo contrario del enfoque basado en procesos es enfocarse en el resultado en
detrimento del proceso mismo. Esto se hacia en las primeras etapas de la

calidad, asi como en las organizaciones sin un sistema de gestion de calidad



f)
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eficiente, en el que la forma predominante de trabajar por la calidad consistia
en tener un departamento que vigilara, mediante inspeccion, que las cosas se
hicieran bien. La funcion de tales departamentos, llamados de control de calidad
0 inspeccion, era no dejar pasar la mala calidad al mercado; en otras palabras,
tenian la mision de vigilar los resultados a través de la inspeccion. Sin embargo,
se vio que al final del proceso ya no habia nada que hacer: la calidad buena o
mala ya estaba dada, por lo que mas que tratar de contener la mala calidad al
final, era necesario ir hacia atras y analizar el proceso generador de la mala
calidad (enfocarse en el proceso completo para atender las causas que
producen la mala calidad). De esta forma, la calidad ya no sélo fue
responsabilidad del departamento de control de calidad, sino que se convirtio

en responsabilidad de todos. (Pulido, 2010, pag. 65)

Enfoque de sistema para la gestion: ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos. (Norma I1SO
9000:2005, pag. vi)

Para comprender este principio de gestion es necesario identificar el concepto
de sistema. La norma ISO 9000:2005, define un sistema como un “conjunto de

elementos mutuamente relacionados o que interactuan.”

Asi, el enfoque de sistema para la gestion implica entender la organizacién
como un ente dindmico que continuamente recibe retroalimentacion del interior
y del exterior, creandose ciclos de reforzamiento positivos y negativos que

afectan su desempefio y su comportamiento. (Pulido, 2010, pag. 66).

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacién

deberia ser un objetivo permanente de ésta. (Norma ISO 9000:2005, pag. Vii)
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h)
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La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y
mejorar los procesos, identificando causas o restricciones, estableciendo
nuevas ideas y proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y
aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando los efectos positivos

para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio. (Pulido, 2010, pag. 67).

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion. (Norma 1SO
9000:2005, pag. vii)

En otras palabras, para que la mejora continua y la aplicacion de los otros
principios sean efectivos se debe buscar que las decisiones tengan objetividad
y estén apoyadas en los datos y el analisis adecuado2s. Esto orientara la

operacion y mejora de los procesos. (Pulido, 2010, pag. 67).

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (Norma ISO
9000:2005, pag. vii)

Lo anterior se refiere a que los proveedores son la primera etapa de los
procesos de la organizacion, por lo que si en ellos no hay calidad, se presentan
retrasos o no existe mejora, y esto afecta el potencial de mejora de la empresa.
Por ello se deben establecer relaciones de mutuo beneficio en las que se
fomente una amplia comunicacién que, por un lado, permita al proveedor actuar
sobre sus aspectos de no calidad y, por el otro, que posibilite a la compafia
utilizar de mejor manera el producto o servicio que entrega el proveedor. (Pulido,
2010, pag. 67).
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2.5 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
SEGUN ISO 9001:2008

La estructura de la norma ISO 9001:2008, esta conformada por cuatro modulos de
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). Se trata de directrices
genéricas que cada organizacion debe gestionar como un sistema. Estos cuatro

pilares fundamentales para poseer un SGC certificado son:

e Responsabilidad de la direccion.
e Gestion de los recursos.
e Realizacién del producto.

e Medicion, analisis y mejora.

2.5.1.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La norma establece una serie de responsabilidades de la direccion en la definicion,
documentacion, implantacion y mejora del SGC. A través de su liderazgo y sus
acciones, la direccion puede crear un entorno interno en el que el personal se
encuentre plenamente involucrado y en el cual un SGC pueda operar eficazmente.
(Camison, Cruz, & Gonzéles, 2006).

2.5.1.2 GESTION DE LOS RECURSOS

La organizaciéon debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implantar y mantener el SGC, asi como para mejorar continuamente su eficacia y
satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus requisitos. Para cumplir
esta directriz, la direccibn debe proporcionar los recursos humanos, la
infraestructura y el ambiente de trabajo necesarios. La misma direccion es la

responsable de incluir en el presupuesto de la organizacion las partidas necesarias
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para cubrir estas necesidades de recursos y de conducir su ejecucion. (Camison,
Cruz, & Gonzales, 2006)

2.5.1.3 REALIZACION DEL PRODUCTO

La norma establece en este punto un amplio listado de requisitos, relativos al
desarrollo y documentacion de procedimientos para planificar, desarrollar y
controlar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La norma

determina seis aspectos dentro de este punto, (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006):

e Planificacién de la realizacion del producto.
e Procesos relacionados con el cliente.

e Disefio y desarrollo.

e Compras.

e Produccion y prestacion del servicio.

e Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.

2.5.1.4 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La organizacion debe planificar e implantar los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para: (a) demostrar la conformidad del producto; (b)
asegurarse de la conformidad del SGC; (c) mejorar continuamente la eficacia del
SGC. Esto comprende la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizaciéon. Las actividades que incluyen
estos procesos estan organizadas en cuatro puntos, (Camison, Cruz, & Gonzales,
2006):

e Seguimiento y medicion.
e Control del producto no conforme.

e Analisis de datos.
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e Mejora.

INTRODUCCION A LA GESTION POR PROCESOS

La norma ISO 9000 establece como uno de sus principios de gestion, el enfoque
basado en procesos; mismo que establece la gestion de las actividades y
recursos como un proceso con el objetivo de crear productos o servicios acordes
a los requerimientos del cliente, es asi que se ve la necesidad de comprender de
forma clara la definicién de proceso y su interaccion con el sistema de gestion de

la calidad.

1 PROCESO

Es fundamental comprender de manera clara la definicion de proceso, ya que es

un concepto base en la realizacidén de este trabajo.

Proceso se entiende aqui como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados. Por lo general, en una organizacion interactian muchos procesos para
al final producir o entregar un producto o servicio, de tal forma que los elementos
de entrada para un proceso son generalmente resultado de otros procesos. Por ello
es importante enfocarse en las actividades que producen los resultados, en lugar
de limitarse a los resultados finales. (Pulido, 2010, pag. 64)

Tomando como referencia el criterio establecido en la norma ISO 9000:2005, un
proceso es un “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. Es
importante considerar que en esta definicion no se menciona la utilizacion de
recursos y establecimiento de controles de cumplimiento, por lo que es necesario

argumentar que un proceso es un conjunto de actividades secuenciales que tienen
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como objetivo transformar elementos de entrada en salidas, empleando recursos e

implementando controles que se miden a través de indicadores.

Valor
anadido

Input

!

Recursos

Figura 2.1. Descripcidn de proceso

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzéles, 2006)

2.6.2 CARACTERISTICAS DE UN PROCESO

Todo proceso, para ser considerado como tal, debe cumplir una serie de

caracteristicas, tales como (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006, pag. 845):

1. Posibilidad de ser definido: Siempre tiene que tener una misién, es decir, una
razén de ser.

2. Presentacion de unos limites, es decir, claramente especificado su comienzo y
su terminacion.
Posibilidad de ser representado graficamente.
Posibilidad de ser medido y controlado, a través de indicadores que permitan
hacer un seguimiento de su desarrollo y resultados e incluso mejorar.

5. Existencia de un responsable, encargado de la eficiencia y la eficacia del mismo
entre otras muchas tareas, como, por ejemplo, asegurar la correcta realizacion

y control del proceso en todas sus fases.

Aparte de estas caracteristicas, todo proceso consta de los siguientes elementos:

un input o entrada, suministrado por un proveedor, ya sea externo o interno, que
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cumple unas determinadas caracteristicas preestablecidas; el proceso, como
secuencia de actividades que se desarrollan gracias a unos factores, tales como
las personas, métodos y recursos; y un output o salida, que sera el resultado del
proceso e ira destinado a un cliente, ya sea externo o interno, y ademas tendra

valor intrinseco, medible o evaluable para éste. (Camison, Cruz, & Gonzéles, 2006)

Los inputs y los outputs de un proceso concreto constituyen las salidas y entradas
de otros procesos respectivamente. Los diferentes procesos de una organizacion
estan interrelacionados, de manera que la salida de un proceso constituye
directamente la entrada del siguiente proceso, por lo que se hace imprescindible
identificarlos bien y conocer los limites de cada uno para gestionarlos de manera

efectiva. (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006)

2.6.3 TIPOS DE PROCESOS

“El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una organizacion,
en el ambito de un sistema de gestion, es precisamente reflexionar sobre cuales
son los procesos que deben configurar el sistema, es decir, qué procesos deben
aparecer en la estructura de procesos del sistema”. (GUIA PARA UNA GESTION
BASADA EN PROCESQOS, 2012).

Otra posible clasificacion de los procesos se puede efectuar atendiendo a su mision.

Asi, encontramos (Pérez, 2004):

e Procesos operativos: transforman los recursos para obtener el producto y/o
servicio conforme a los requisitos de los clientes, aportando un alto valor
afiadido para éstos. Estos procesos conforman lo que se denomina «Proceso
de Negocio», que seria el que comienza y ter mina con el cliente, y necesitan
recursos para su ejecucion e informacion para su control o gestion.
Corresponden a los requisitos del area 7 de 1ISO 9001:2000, e incluyen, en el

caso de una empresa industrial, los procesos de: determinacién y revision de
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los requisitos del producto; disefio y desarrollo del producto; compras;

produccion y entrega; y comunicacion con el cliente.

Procesos de apoyo: proporcionan los recursos fisicos y humanos
necesarios para el resto de los procesos y conforme a los requisitos de sus
clientes internos. Son procesos transversales que proporcionan recursos en
diferentes fases del «Proceso de Negocio». Corresponden a los requisitos
del area 6 de ISO 9001:2000 (excepto «compras», que se considera un
proceso operativo), e incluyen los procesos de: gestion de los recursos
humanos (que a su vez incluye los procesos de seleccion y contratacion;
promocién interna; integracion; comunicacion interna; formacién vy
prevencion de riesgos laborales); aprovisionamiento en bienes de inversion;
mantenimiento de la infraestructura (servicios generales); y gestién de

proveedores (de materiales).

Procesos de gestidn: aseguran el funcionamiento controlado del resto de
los procesos, proporcionan informacion para la toma de decisiones y elaborar
planes de mejora mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y
medicion. Son procesos transversales. Corresponden a los requisitos del
area 8 de ISO 9001:2000, y son los procesos de: gestion econoémica; y
gestion de la calidad / medio ambiente (que incluyen procesos de control de
los documentos y control de los registros; medicion de la satisfaccion del
cliente; auditoria interna; seguimiento y medicion del producto y de los
procesos; andlisis de datos; y procesos de mejora. Algunas organizaciones
pueden tener procesos de gestion especificos, como, por ejemplo, gestion
de clientes (cuando se interactlia con el cliente durante todo el Proceso de

Negocio) o gestion del proyecto (en empresas organizadas por proyectos).

Procesos de direccion: influyen en todos los procesos que se llevan a cabo

en la empresa y tienen caracter transversal. Serian los procesos de:
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formulacion, comunicacion y revision de la estrategia; determinacion,
despliegue, seguimiento y evaluacion de objetivos; comunicacion interna; y

revision de resultados por la direccion.

De esta manera, los procesos de gestién y los procesos de direccibn quedan
ubicados dentro de los que se conocen como “Procesos Estratégicos”, que son
aguellos que establecen directrices para dirigir y controlar la organizacion.

Generalmente, estos procesos le competen a la alta direccion.

La ilustracidon que se muestra a continuacién permite identificar de manera grafica

como interactian los procesos dentro del mapa de procesos.

2.6.4 ESTRUCTURA JERARQUICA DE PROCESOS

Los procesos se pueden clasificar dependiendo del impacto, el alcance o el aporte
gue le hacen a la organizacién. Dependiendo del alcance, se pueden clasificar en
cuatro niveles: Macro-procesos, Procesos, Actividades y Tareas. (Agudelo Tobén &
Escobar Bolivar, 2007, pag. 34).

Es importante mencionar que cada nivel del proceso se comporta como proceso, es
decir, tiene elementos de entrada y elementos de salida con un valor agregado; y
es controlado por el responsable del mismo. La ilustracion que se muestra a

continuacion muestra de manera gréfica la jerarquia de los proceso.
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Cadena de valor

> > > > > > > Nivel organizacional
\

Macro-procesos

| Micro-procesos
(subprocesos)

/ Actividades

™ Atareas

Figura 2.2. Jerarquia de los procesos

Fuente: Harrington. J. Mejoramiento de los procesos de la empresa. 1993, p. 34.

2.6.5 REPRESENTACION DE LOS PROCESOS

Para poder representar graficamente los procesos de una organizacién, es
importante definir la jerarquia de los mismos, ya que para cada nivel del proceso

existe su correspondiente tipo de diagrama.

2.6.5.1 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos permite a la organizacion identificar los procesos y conocer
la estructura macro de los mismos y reflejando sus interacciones. EI mapa no
permite saber como son por dentro y como permiten la transformacion de entradas
en salidas. (GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS, 2012)
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PROCESOS ESTRATEGICOS

G-
PROCESOS OPERATIVOS
-

PROCESOS DE APOYO

m 4 2z m — - O
m 4 2z m — - O

Figura 2.3. Mapa de procesos

Fuente: (GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS, 2012)

2.6.5.2 DIAGRAMA DE FLUJO

“‘Una forma aconsejable de empezar a analizar un proceso es haciendo un
diagrama que muestre los elementos basicos de un proceso, por lo general, las
tareas, los flujos y las zonas de almacenamiento”. (Chase, Jacobs, & Aquilano,
2009, pag. 162)

Para poder ilustrar un proceso y su interaccion con el resto de procesos se hace
uso de diagramas de flujo. “Estos son representaciones graficas, apoyadas en
simbolos claramente identificados y acompafiados de una breve descripcion”.
(Agudelo Tobo6n & Escobar Bolivar, 2007, pag. 38).

Al momento de construir un diagrama de flujo, es importante tomar en cuenta que
en cada simbolo se debe escribir la accion con un verbo en infinitivo (terminacion
en ar, er, ir) y se complementa con un sustantivo que es el objeto de la accion.
(Agudelo Tobo6n & Escobar Bolivar, 2007).

La ilustracion presentada a continuacion muestra los simbolos que se usan para

elaborar diagramas de flujo de procesos.

SIMBOLOGIA PARA DIAGRAMAS DE FLUJO
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Simbolo Nombre Significado
( ) Indica el principio y el fin del proceso,
Inicio / Fin dentro del simbolo se escribe la

palabra inicio o fin.

Operacion / Actividad

Se utliza para describir en forma
concisa una actividad, por ejemplo,
recibir, elaborar, verificar, entregar,

etc.

Muestra la existencia de una conexion

Conector entre diferentes segmentos del
proceso.
Plantea la posibilidad de elegir entre
Decisién dos alternativas (Si / No), incluye una

pregunta clave.

Documento Impreso

Este rectangulo con la parte inferior
ondulada significa que se requiere una
documentacion para desarrollar el
proceso, por ejemplo: una
autorizacion, un informe, una orden de

compra, una factura, etc.

O
<>
]
D

Demora / Espera

Este simbolo se utiliza para indicar
espera antes de realizar una actividad,
por ejemplo: Espera una cita, esperan
una cirugia, dentro de este se debe

escribir lo que espera.
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G Conector de pagina

Se utiliza para efectuar un enlace de
una pagina a otra donde se continta

el flujograma.

Sentido del flujo

La flecha indica la direccion del flujo,
puede ser horizontal, ascendente o

descendente.

Subproceso

Indica la interrelacibn con otro

proceso.

Indica la salida o entrada de datos.

—

Base de datos

Indica el almacenamiento de
informacion o actualizacion de datos
en una base de datos habitualmente

informética.

Tabla 2.1 Simbologia para diagramas de flujo

Fuente: Modificado de (Agudelo Tobén & Escobar Bolivar, 2007), (Camisén, Cruz, & Gonzales, 2006)

2.6.5.3 DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

Es “la representacién grafica de la sucesion de hechos o fases que se presentan

en la ejecucion de un proceso”. Es una manera de dar forma visible a un

procedimiento, teniendo la finalidad de mejorarlo. (Duran, 2007). “En general, el

diagrama de flujo cuenta con mucho mayor detalle que el diagrama del proceso

operativo”. (Niebel & Freivalds, 2009).

Es asi que mediante el uso del diagrama de analisis del proceso se puede estudiar

el procedimiento para llevarlas a cabo. Cabe recalcar que la simbologia para

realizar este tipo de diagrama es la especificada por la Sociedad Americana de
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Ingenieros Mecénicos (ASME), por sus siglas en inglés, misma que se detalla a

continuacion.

SIMBOLOGIA ASME PARA DIAGRAMAS DE FLUJO

Simbolo Nombre Significado

y Indica las principales fases del
Operacion ] o
proceso, método o procedimiento.

Indica cada vez que un documento o

paso del proceso se verifica, en

Inspeccion términos de calidad, cantidad o
caracteristicas. Es un paso de control

dentro del proceso.

Indica cuando un documento o el

) proceso se encuentra detenido, ya

Demora / Espera gue se requiere la ejecucion de otra

operacion o el tiempo de respuesta es

lento.

Indica cada vez que un documento se

4

Transporte mueve o traslada a otra oficina y/o

funcionario.

Indica el depdsito permanente de un

<

Almacenamiento documento informacién dentro de un

archivo.

Tabla 2.2 Simbologia ASME para diagramas de flujo

Fuente: (Duran, 2007)
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El diagrama de andlisis del proceso se realiza en base a un formulario en el que

se describen los siguientes aspectos:

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO Anexo #
DIAGRAMA # HOJA # RESUMEN
Producto | ) Servicio [ ) Actividad Actual | Propuesta | Ahorro
Material | ) Hombre ( ) O
Instalaciones ( ) ]
Empieza en: =
D
Termina en: %
Distancia
Método: Actual () Propuesto ( ) | Tiempo
Lugar: Personal §
Matenial §
Elaboracién: Otros §
Aprobado: TOTAL §
Descripcion Cantidad | Distancia | Tiempo Simbolo Observaciones
OCl=|Dl7

Figura 2.4 Diagrama de Anélisis del Proceso

Fuente: (Duran, 2007)
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2.6.54 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Es un documento en el que se pretende identificar todas las caracteristicas
relevantes del proceso para el control de las actividades establecidas en el
diagrama de flujo, asi como para la gestion del proceso utilizando formatos,
instructivos y registros. Cada uno de los duefios del proceso debe establecer su

caracterizacion.

Para caracterizar un proceso se debe elaborar una “ficha de proceso” en la que
se pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de
las actividades definidas en el diagrama, asi como para la gestion del proceso.
(GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS, 2012).

La caracterizacion de los procesos debe contener como minimo (GUIA BASICA
PARA DOCUMENTAR CARACTERIZACION DE PROCESOS):

e Objeto del proceso y responsable del mismo,

e Proveedores e insumos o0 entradas y productos o salidas y usuarios o
clientes,

e Recursos asociados a la gestion del proceso,

e Riesgos y controles asociados e indicadores del proceso,

e Requisitos relacionados con el proceso y documentos y registros del mismo.

2.7 GESTION POR PROCESOS

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de
las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un
namero creciente de empresas. (Zaratiegui, 1999). Es por ello que para que una
organizacién pueda alcanzar resultados eficientes deberia empezar por gestionar

sus operaciones en base a procesos.
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2.7.1.1 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Enfocarse en los procesos es identificar las necesidades de los clientes en términos
de calidad, tiempo y precio, y con ello determinar los procesos clave y la secuencia
en la que se va agregando valor a los insumos hasta transformarlos en los

productos o servicios que demanda el cliente. (Pulido, 2010, pag. 65).

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir
el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos"
(Norma ISO 9001:2008, pag. vi)

Las normas y modelos de gestion de la calidad se enfocan primordialmente en
promover la adopcién de un enfoque basado en procesos dentro del sistema de
gestion como principio fundamental para la obtencion de resultados eficientes

relativos a la satisfaccion del cliente y de las partes interesadas.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso. La identificacibn y gestion sistematica de los procesos
empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos

se conocen como "enfoque basado en procesos". (Norma ISO 9000:2005, pag. 2)

“Las organizaciones que deseen implantar un Sistema de Gestion de la Calidad
conforme a lo establecido en la norma ISO 9001, o ir mas alla hacia los modelos
de Calidad Total o Excelencia Empresarial (ISO 9004 o modelo EFQM,
respectivamente), deben reflexionar sobre este enfoque y trasladarlo de manera
efectiva a su documentacién, metodologias y al control de sus actividades y
recursos, sin perder la idea de que todo ello debe servir para alcanzar los resultados
deseados”. (Beltran Sanz, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas Zapata, &
Tejedor Panchon, 2012, pag. 12).
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A su vez, la norma (ISO 9000:2005, p.vi.,) menciona que “Un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso”.

La ilustracidbn que se muestra a continuacion nos da a conocer el modelo de
sistema de gestidon de calidad basado en procesos, establecido por la norma ISO
9001:2008.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Q
)\

Medician anglisis
y miajara

. - Respon_sabili_c_lad
de |a dirscrion

Gestion de los
recursos

W/

izacié Salidas
e o @E/H%dwm }—b

Leyenda

Clientes

Clientes — — — — -m= Salslaccion

= fciividades que aportan valor
— — —m= Flujo de informacidn

Figura 2.5 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Fuente: (Norma ISO 9001:2008, p.vii)

2.8 MANUAL DE PROCESOS

El manual de procesos es un documento en el cual se registran las caracteristicas
de un conjunto de procesos, detallando de cada proceso sus actividades y tareas
que lo componen. El manual de procesos se elabora para documentar los

procesos de una organizacion.
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‘La documentacion de los procesos es importante porque conserva el

conocimiento de la organizacion y asegura que no se cambie o se pierda”.
(Agudelo Tobo6n & Escobar Bolivar, 2007).

2.8.1.1 ESTRUCTURA DEL MANUAL DE PROCESOS

Segun el (MANUAL METODOLOGIA PARA EL ANALISIS Y DOCUMENTACION
DE PROCESOS, 2012), el Manual de procesos que contenga la descripcion de los

procesos de la organizacion, debera cumplir con la siguiente estructura:

e Marco Introductorio

o

o

o

Caratula

indice

Objetivo

Alcance

Vigencia y revision
Responsables
Referencias
Descripcion resumida

Instrucciones para el uso del manual

e Cuerpo Principal

o

o

Desarrollo y descripcion del proceso

Diagrama de proceso

e Anexos

o

o

o

Glosario
Formulario, matrices y plantillas

Documentos asociados
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2.9 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestion se definen como una expresion cuantitativa del
comportamiento o desempefio de los procesos de una organizacion, valor que
puede estar sefialando una desviacidbn sobre la cual se tomardn acciones
correctivas o preventivas segun el caso. El valor del indicador es el resultado de la
medicion del indicador y constituye un valor de comparacion, referido a su meta

asociada. (Lorino, 1994, pag. 196)

Generalmente las organizaciones acostumbran a poner mayor énfasis a los
indicadores orientados a resultados de ventas o econémicos, pero en el caso de
la gestibn por procesos, se formulan indicadores que permitan evaluar el
desempeiio del proceso en términos de eficacia y eficiencia, traducido a

productividad.

2.10 ANALISIS FODA

Con el andlisis FODA se deben conocer las FO de una empresa (las Oportunidades
gue ofrece el entorno en razén de las Fortalezas de una organizacién), asi como
las DA, es decir, las Amenazas y peligros que representa o acarrea el entorno como
consecuencia de las Debilidades de una organizacion. El supuesto del analisis es
que a mayor capacidad o fortalezas de una organizacién (F), existen mayores
oportunidades (O) para realizar exitosamente sus fines; mientras que a mayores
puntos vulnerables o debilidades (D) de una organizacion, mayores son los peligros
y amenazas (A) que obstaculizan o impiden la realizacion de la visidén y la mision.
(Pulido, 2010, pag. 132).

A partir de la tabla FODA conviene desprender aquellos asuntos estratégicos que

se consideran cruciales para la realizacion de la visién, ya sean debilidades
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internas y/o amenazas externas que deben ser atendidas en forma prioritaria, o
fortalezas internas y oportunidades externas que se deben preservar y potenciar
para alcanzar la vision. Por lo tanto, es necesario seleccionar de entre el universo
de las FODA aquellas realidades que se consideran de importancia estratégica,
porque son decisivas para realizar la vision o representan mas obstaculos e
impedimentos. (Pulido, 2010, pag. 132)

2.11 CALIDAD

Con respecto a la calidad existen varias definiciones, por ejemplo la American
Society for Quality (ASQ) senala: “Calidad es un término subjetivo para el que cada
persona o sector tiene su propia definicion. En un sentido técnico, la calidad puede
tener dos significados: 1) son las caracteristicas de un producto o de un servicio
que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades implicitas o especificas; 2)

Es un producto o un servicio libre de deficiencias”.

La norma ISO 9000:2005, pag, 8., define calidad como el “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.” Para comprender
de mejor manera este concepto, es necesario dejar en claro la definicién de
requisito establecida por la misma norma, en donde se establece que un requisito

es una “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.

Analizando estas dos definiciones se puede identificar que la calidad se relaciona
directamente con la percepcion del cliente en base al cumplimiento de sus
requisitos, mas no a la marca del producto. Es necesario aclarar que muchas
personas relacionan la calidad de un producto o servicio con su marca, y no con el
cumplimiento de sus expectativas. Es por ello que se debe manejar con claridad

este concepto.
2.12 SERVICIO

Como soporte al desarrollo del presente trabajo, es importante comprender cuéles

son las caracteristicas que identifican a un servicio ya que la razon social de la
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Compafia SAVE. S.A., estd enfocada en la prestacion de servicios de

mantenimiento automotriz.

Asi pues, cuando hablamos de servicios podemos referirnos a “las actividades
econdémicas que integran el sector terciario de un sistema econémico”. (Camisoén,
Cruz, & Gonzales, 2006, pag. 893)

Analizando la definicibn anterior, es importante agregar que a diferencia de la
produccion manufacturera, en la que se generan productos tangibles; la prestacion
de servicios genera productos intangibles, definiendo segun (Heizer & Render,
2009) a los servicios como aquello que abarca reparacion y mantenimiento,
gobierno, alimentacion y hospedaje, transporte, seguros, comercio, finanzas, bienes
raices, educacion, servicios legales, médicos, y de entretenimiento, y otras

ocupaciones profesionales.

2.13 MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ

“‘De la prolijidad con la que el auto recibe atencion mecanica depende su buen

desempefio y que su vida util sea mas extensa”. (Grupo El Comercio C.A., 2013).

Por efecto del uso normal del vehiculo, hay componentes que se desgastan y dejan
de cumplir su funcidbn de manera Optima. Los componentes mas complejos y
costosos suelen tener una duracién prolongada, mientras que los que son mas
sencillos y econdémicos deben ser cambiados o revisados cada 5000 o 10000
kilbmetros. (Grupo El Comercio C.A., 2013).

2.14 SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ

El diverso parque automotor ecuatoriano presenta una gran cantidad de marcas y

modelos de autos, por lo que representantes locales de dichas marcas han
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introducido paulatinamente la cultura del servicio posventa, como la mejor manera
de alargar la vida til de los vehiculos. Pero mas alla de si es en el concesionario
oficial o en un taller particular, es fundamental tener en cuenta que un auto que se
preserva en buen estado es confiable y conserva un buen valor de reventa. (Grupo
El Comercio C.A., 2013).

Es asi que el servicio de mantenimiento automotriz esta enfocando la idea global de
un servicio personalizado, confiable y programado a largo plazo brindando

asesoramiento y seguimiento al cliente en lo que compete al cuidado de su vehiculo.

2.15 TAREAS BASICAS DE MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

Todos los vehiculos estdn compuestos por una gran cantidad de sistemas y
componentes que desempefian diferentes funciones dentro del mismo. Aunque
todas son importantes, algunas son fundamentales y de su buen estado depende
qgue el automotor cumpla adecuadamente con su rol de medio de transporte y que

lo haga con seguridad y mucha comodidad. (Grupo El Comercio C.A., 2013).

Uno de los sistemas fundamentales de un vehiculo es el motor, mismo que debe
mantenerse en buen estado mecanico para garantizar que el vehiculo esté en
condiciones de transportar a sus ocupantes, recorriendo distancias cortas o largas
y con la confiabilidad de que no se dafiara a mitad del camino. (Grupo El Comercio
C.A., 2013).

Como segundo sistema fundamental a considerar esté el sistema de frenos, ya que
“de poco serviria que el motor del vehiculo esté en éptimas condiciones si el sistema
de frenos es defectuoso.” (Grupo El Comercio C.A., 2013). Es importante considerar
gue los vehiculos modernos tienen la capacidad de desarrollar altas velocidades y
tienen sistemas de frenado muy eficientes, pero si este sistema fundamental no
recibe mantenimiento, por mas eficiente que sea, puede causar accidentes. (Grupo
El Comercio C.A., 2013).
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Otro tema importante a considerar en un vehiculo es el confort, el cual esta
relacionado directamente con el sistema de suspension del automovil. “Si el auto
transmite vibraciones a la cabina, recorrer un camino irregular se convertira en un
estropeo para los ocupantes.” (Grupo ElI Comercio C.A., 2013). Es por ello que la
manutencion del sistema de suspension es otra rama fundamental a considerar para

garantizar el correcto funcionamiento del vehiculo.

Realizando oportunamente procedimientos sencillos de mantenimiento en los
diferentes sistemas del vehiculo se pueden evitar reparaciones por dafios graves

en los sistemas fundamentales del mismo.
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CAPITULO III

3 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1 METODOLOGIA DE DIAGNOSTICO

Para llevar a cabo la etapa de diagndstico del proyecto, se empezara empleando el
meétodo inductivo, con el cual se pretende identificar mediante la observacion directa
la existencia de problemas que afectan al cumplimiento de requerimientos de

calidad del cliente dentro del &rea operativa de prestacién de servicios automotrices.

El método cualitativo serd aplicado para cualificar, describir o interpretar el
fendbmeno social a partir de rasgos determinantes como son las opiniones de los
trabajadores y clientes de SAVE CIA. LTDA., con respecto a temas relacionados
con el método de trabajo y cumplimiento de requerimientos orientados al cliente.

Se aplicara el método cuantitativo para analizar los valores numeéricos obtenidos de
la toma de tiempos de trabajo, asi como el niumero de servicios mas vendidos por
la compafiia y para analizar el porcentaje de satisfaccion de los clientes, con el fin
de poder tomar decisiones de mejora en base a la informacién obtenida.

A continuacién se realizard un estudio descriptivo con el fin de identificar
caracteristicas de la situacion en la que esta operando la compariia SAVE en el area
de prestacion de servicios de mantenimiento automotriz, y de esta manera, recoger,
organizar y analizar informacién que permita establecer un criterio de la situacion
actual operativa de SAVE Cia. Ltda.
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32 FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE LA

INFORMACION

Para realizar el andlisis de la situacion interna y externa de la compafia se empleara
la herramienta de diagnostico FODA, en la que se podra evaluar el ambiente interno
mediante las fortalezas y debilidades, asi como el ambiente externo estara

establecido por las oportunidades y amenazas.

Para poder identificar la situacién de SAVE CIA. LTDA., se emplearan técnicas de
recoleccion de informacion interna como son, una entrevista dirigida al Gerente
General de la compaifiia, y al Asesor de Servicio, asi mismo, se dirigira una encuesta

hacia los trabajadores para evaluar caracteristicas acerca del método de trabajo.

Para poder identificar cuales son los servicios mas vendidos por la compafia se
hard un analisis de la informacion de facturacién de meses anteriores. Los procesos
de estos servicios, sus actividades y tiempos seran analizados empleando una ficha
de andlisis del proceso, en la que se pretende identificar actividades improductivas

del proceso y dar un diagndstico acerca del proceso en si.

Para poder identificar aspectos externos relacionados principalmente con el cliente,
se empleara una encuesta de satisfaccion, con el fin de determinar el grado de

satisfaccion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requerimientos.

3.3 MATRIZ DE RELACION DIAGNOSTICA

Identificar prOblemas en Funciones y Entrevista - Gerente
la situacion operativa . responsabilidades. General
. Desempefio operativo . . '
actual de SAVE CiA. Uso de areas de trabajo.
LTDA. Dotacion de

equipos/herramientas.
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e Procesos de trabajo Encuesta — Trabajadores
estandarizados. Operativos.

e Condiciones de trabajo
seguras.

e  Cumplimiento con el tiempo

Entrevista - Asesor de
de entrega del vehiculo

Servicio
Identificar actividades
improductivas en los o
. . e Actividades que no agregan o
procesos de prestacion  Actividades | Diagrama de analisis de
valor.
de servicios de improductivas los procesos.

. e  Tiempos improductivos.
mantenimiento

automotriz.

Identificar los servicios
] ) Portafolio de servicios . o L

mas vendidos por SAVE Servicios de mantenimiento Investigacion documental.
, con mayor demanda

CIA. LTDA.

Determinar factores que Calidad del servicio

afectan al grado de

_ _ Fiabilidad

satisfaccion de los Factores de Satisfaccion Encuesta
clientes con respecto al Cumplimiento ~ tiempo ~ de
servicio prestado entrega
Analizar la situacion -
. Situacion actual e  Ambiente interno. .
interna y externa de la . Matriz FODA.

operativa e Ambiente externo.

compaiiia.
Tabla 3.1 Matriz de relacion diagnéstica

Elaborado por: Rommel Arboleda

3.4 CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Para realizar la evaluacion de satisfaccion de los clientes de la compafiia SAVE se

aplicara una encuesta telefonica enfocada en la recopilacion de informacion
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relevante acerca de la percepcién de los clientes con respecto al servicio brindado

en sus vehiculos.

El método empleado para realizar el calculo del tamafio de la muestra es el
muestreo aleatorio simple, considerando asi una poblacion finita de 150 clientes;
que corresponde a la cantidad promedio de vehiculos que reciben servicios de

mantenimiento en la compafiia durante un periodo de un mes.

Para calcular la muestra se aplica la siguiente férmula:

kﬂz*p*q*N

(875 (N-13)+k"**p*q

donde:

p =205
q=05

N =150
k=196
e=10%
NC = 95%

Reemplazando los valores en la formula se obtiene que el tamafio de la muestra
n = 108 clientes, niumero sobre el cual se aplicara la encuesta telefonica de

satisfaccion.

3.5 LA COMPANIA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES “SAVE CIA.
LTDA.”

3.5.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

SAVE Cia. Ltda., es una compafia de mercado local dedicada a la prestacion de

servicios de mantenimiento automotriz que viene realizando sus operaciones
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desde el afio 2010. La compainiia fue creada por un grupo de técnicos ex miembros
de Comercial Hidrobo Cia. Ltda. En el afio 2013, SAVE Cia. Ltda., abri6 una
sucursal de sus instalaciones misma que funciono6 durante 1 afio y posteriormente

fue cerrada conservando hasta la actualidad las instalaciones de planta matriz.

SAVE Cia. Ltda., se cre6 con el objetivo de brindar solucidén ante las necesidades
de un mercado que requeria de un servicio de mantenimiento y reparacion de
vehiculos confiable y personalizado. De esta manera la compafia ha ido
posesionandose en el mercado de servicios automotrices, generando resultados

corporativos positivos.

Su estructura organizacional esta constituida basicamente por 2 areas funcionales,
las cuales son: Area Administrativa, en la que estan distribuidos los cargos de
Gerencia, Contabilidad, Asesoria y Asistencia de Servicio; y el Area de Mecanica,
en la que se realizan las actividades operativas de Reparacion y Mantenimiento

mecénico y eléctrico de vehiculos.

La empresa prestaba también servicios de enderezada y pintura de carroceria de
vehiculos pero a mediados del afio 2015 la empresa decidi6é dejar de brindar estos
servicios debido a que se registraron una gran cantidad de reprocesos y se
determind por gerencia que el area no generaba rentabilidad para la compaiiia.

En la actualidad, la empresa SAVE Cia. Ltda., se enfoca en brindar inicamente el
servicio de mantenimiento automotriz con el objetivo de ayudar al cliente a
mantener su vehiculo como nuevo y se enfoca en la creacion de nuevos servicios
de mantenimiento complementarios como son los de alineacion y balanceo de
ruedas. (Gudifio, 2015).
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@

llustracion 1. Compafiia de servicios automotrices "SAVE CIA. LTDA."

Fuente: SAVE CIA. LTDA.

3.5.2 DATOS GENERALES DE LA ORGANIZACION

En la tabla presentada a continuacion se muestra informacion general de la

compainia.
Razén Social SAVE Cia. Ltda.
Categoria Servicios de mantenimiento y reparacién automotriz.
Gerente General Ing. Carlos Gudifio.
Ambito geografico Provincia de Imbabura
Ubicacion Ibarra
Direccion Juan José Paez 3-82 y Luis Felipe Borja
Teléfono 2610-195/2 601-892
Correo servicios@save.com.ec

Tabla 3.2 Informacién general de la compafiia

Elaborado por: Rommel Arboleda.


mailto:servicios@save.com.ec

3.5.3 UBICACION GEOGRAFICA

SAVE CIA. LTDA.

La ilustraciébn que muestra a continuacion indica la ubicacion geografica en donde
se encuentra localizada la compariia de servicios de mantenimiento automotriz,
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Figura 3.1 Ubicacion geogréafica de SAVE CIA. LTDA.

Elaborado por: Rommel Arboleda.
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354 MISION

Somos una microempresa dedicada a la prestacion de servicios de mantenimiento
automotriz, orientada a satisfacer las necesidades de los clientes de la Zona 1 del
pais, ofreciendo un trabajo realizado por un equipo profesional, eficiente, cordial y
amigable con el medio ambiente, dentro de un espacio fisico idoneo para garantizar
el bienestar del equipo y sus colaboradores.

3.55 VISION

Dentro de los proximos cinco afios llegar a ser un equipo profesional, lider en la
prestacion de servicios de mantenimiento automotriz eficientes y de calidad en la

Zona 1 del pais.
3.5.6 VALORES EMPRESARIALES

Compromiso: Brindar un servicio de calidad trabajando en equipo entre
compaiieros y fomentando el desarrollo personal y empresarial con el objetivo de
satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Respeto: El talento humano es el pilar fundamental de la compaiiia por lo que es
valorado en todo momento, al interactuar con nuestros colaboradores, nuestros
clientes y nuestros proveedores Cada una de nuestras acciones giran en base a

saludar y despedirnos de buena forma y utilizando un lenguaje adecuado.

Comunicacién: Es considerada la base fundamental para el trabajo en equipo.
Se enfoca en la disposicién de cada colaborador para a recibir y transmitir la
informacion de manera clara y oportuna creando una empresa confiable para

nuestros clientes.

Honestidad: Trabajar con rectitud y transparencia, hablando con la verdad en
todos los contextos aporta al cumplimiento en todas nuestras actuaciones tanto al

interior como al exterior de la compafiia.
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3.5.7 POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad de SAVE, CIA. LTDA., tiene como fin, Unica y
exclusivamente, lograr la plena satisfaccion de nuestros clientes al ver cumplidas

Sus expectativas con respecto al servicio prestado.

Esto lo conseguiremos, aplicando nuestra filosofia, basada en los siguientes

puntos:

e Brindar un trato servicial y amable en todo momento.

e Atender las necesidades particulares de cada cliente.

e Proporcionar soluciones eficientes de mantenimiento y/o reparacion de
vehiculos.

e Cumplir con el tiempo de entrega de los vehiculos.

e Mantener el buen estado del vehiculo y sus accesorios dentro del area de
Servicios.

e Comunicar oportunamente al cliente cualquier novedad adicional que pueda
afectar al funcionamiento adecuado del vehiculo.

e Utilizar repuestos que cumplen con requerimientos de calidad establecidos
por el fabricante.

e Emplear materiales de calidad en los procesos operativos de mantenimiento

y reparacion.
Para conseguir esto, la Direccion esta convencida que lo lograr4d mediante:

e Un equipo de trabajo conformado por técnicos profesionales.

» Un espacio fisico dotado con herramientas y equipos tecnoldgicos.

e EI mantenimiento adecuado de nuestras maquinas y herramientas de
trabajo.

e Un contacto continuo con los clientes para identificar sus requerimientos y
gue sus opiniones sirvan como base para la mejora continua de nuestros
servicios.

e La preocupacion constante por la satisfaccion del cliente.



e La formacion continua del personal.
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Esta politica debe ser entendida y asumida por todos, considerdndose esta

Direccion como la primera en asumir las directrices descritas. (SAVE, 2015).

3.6 ANALISIS DEL AMBIENTE INTERNO

3.6.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La compafia de prestacion de servicios automotrices SAVE, Cia. Ltda., esta

encabezada dentro de su organigrama estructural por una junta de accionistas y se

encuentra dividida en cuatro areas como son: Area Administrativa, Area de

Mecénica y Area de Alistamiento; mismas que se encuentran organizadas

estructuralmente de la siguiente manera.

SAVE CIA LTDA.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL O
Agosto 2015

) servicios y ventas

VE

JUNTA GENERAL
DE ACCIONISTAS

(GERENTE GENERAL

CONTADOR

AREA ADM<I_ ISTRATIVA

=

ASESOR DE
SERVICIO

ASISTENTE DE
SERVICIOS

1

JEFE DE MECANICA

JEFE DE MECANICA|
2

Ayudante de
Mecanica 1

Ayudante de
Mecénica 2

AREA DE MECANICA

|
|
|
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JEFE DE
ALISTAMIENTO
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Figura 3.2 Organigrama estructural de SAVE CIA. LTDA.

Elaborado por: Rommel Arboleda.

El &rea administrativa se encarga de brindar soporte a las operaciones productivas
de la compaiiia, y es en donde se ejecuta la planificacion, se lleva la contabilidad y
se gestiona el suministro de insumos 0 repuestos requeridos para realizar los

trabajos de mantenimiento en los vehiculos.

El area de mecanica es considerada el area operativa de la compafiia puesto que
es en donde se realizan todos los trabajos de mantenimiento y reparacion de

vehiculos.

El 4rea de alistamiento es en donde se realiza la limpieza al vehiculo previa la

entrega al cliente.

3.6.2 TALENTO HUMANO

El equipo de trabajo de SAVE Cia. Ltda., esta formado por 9 personas distribuidas
en las 3 areas principales de la empresa como son: area administrativa, area

operativa y area de alistamiento.

AREA DE TRABAJO CARGO NOMBRE
Administrativa Gerente General Carlos Gudifio
Administrativa Contador Rémulo Flores
Administrativa Asesor de Servicio Fernando Alvear
Administrativa Asistente de Servicio Pedro Puenayén

Mecanica Jefe de Mecanica 1 Ivan Arias

Mecanica Jefe de Mecanica 2 Patricio Tixilima
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Mecanica Ayudante de Mecanica 1 José |badango
Mecanica Ayudante de Mecanica 2 Richard Ipiales
Alistamiento Jefe de Alistamiento Alex Quifionez

Tabla 3.3 Personal de trabajo SAVE CIA. LTDA.

Elaborado por: Rommel Arboleda.

Es importante mencionar que a pesar de que los puestos de trabajo estan
definidos, la compafiia no cuenta con un manual de funciones establecido para
cada cargo, por lo que los trabajadores no conocen con claridad el alcance de sus
responsabilidades y funciones. Esto afecta directamente al desenvolvimiento de
cada operario en su lugar de trabajo ya que no existe la articulacion con respecto

a los objetivos de la compaiiia.

3.6.2.1 NIVEL DE EDUCACION

El nivel de estudios del personal que labora en el area contable y gerencial es de
tercer nivel, contando con un Ingeniero en Contabilidad y Auditoria y un Ingeniero
Electronico con titulacion adicional en Abogacia, respectivamente para las areas

mencionadas.

Para el area de asesoria y asistencia del servicio se cuenta con un una persona
preparada con conocimientos y métodos de atencion al cliente y diagnostico
mecanico de vehiculos, mientras que el area de asesoria cuenta con una persona
preparada para la conduccién de motocicleta y vehiculo que se utilizan para la

adquisicién externa de repuestos y transporte de los clientes.

SAVE Cia. Ltda., cuenta con un equipo de trabajo operativo profesional y
preparado con conocimientos técnicos para brindar mantenimiento y realizar
reparaciones en los distintos sistemas que componen el vehiculo. Sobre este

aspecto, en el area de mecanica, los dos jefes de mecanica, Técnico Ilvan Arias y
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Técnico Patricio Tixilima, poseen cursos de especializacion en vehiculos koreanos
como son, Hyundai y Kia, ademéas uno de ellos, Técnico Ivan Arias ha recibido
cursos de especializacion en motores a diésel. Los mencionados jefes de
mecanica son quienes instruyen diariamente a sus respectivos ayudantes, quienes

poseen un nivel de educacién técnico en mecanica automotriz.

Es importante mencionar que todo el personal recibe jornadas diarias de
motivacion antes de empezar la jornada de trabajo, iniciativa tomada por parte de
gerencia para mantener el buen estado de animo de los trabajadores en sus

puestos de trabajo.

3.6.3 FACTOR PRODUCTIVO

SAVE Cia. Ltda., esta comprometida con ayudar al cliente a mantener su vehiculo
como nuevo, brindando un servicio de mantenimiento y reparacion automotriz
confiable y eficiente, filosofia que se ve reflejada en cada uno de los productos

establecidos en la gama de servicios que ofrece.

Es asi que la compaifiia esta preparada para brindar al cliente una alta gama de
servicios de mantenimiento y reparacion de vehiculos, mismos que se detallan a

continuacion.

SERVICIOS QUE OFRECE SAVE CIA. LTDA.

TIPO DE < RECORRIDO
SERVICIO DESCRIPCION DEL SERVICIO RECOMENDADO
Cambio de Reemplazo del aceite usado de motor del vehiculo y

. i . 3000 km

aceite de motor  su filtro correspondiente.
Reemplazo del = Reemplazo de las partes sujetas a desgaste normal
kit de gue componen el sistema de distribucién del vehiculo, 60000 km
distribucion como son correas, rodamientos, templadores, etc.
. Inspeccidn, limpieza y cambio de partes desgastadas
Mantenimiento . . iy
: por el uso que componen el sistema de refrigeracion,
del sistema de ) . P ) 10000 km
. - como son; radiador, liquido refrigerante, mangueras,
refrigeracion
termostato, etc.
Mantenimiento  Inspeccion, limpieza y cambio de partes desgastadas 20000 km

de motor por el uso que componen el motor del vehiculo, como
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son; inyectores, bujias, cables de bujias, filtros de
combustible y aspiracion, etc.
Mantenimiento  Revision y cambio de fluidos lubricantes para
de transmisiones manuales y automaticas. 20000 / 30000 km
transmisiones
Reemplazo de las partes sujetas a desgaste normal
que componen el sistema de embrague del vehiculo, 150000 km
como son: disco de embrague, rodamientos, etc.
Inspeccion, limpieza y cambio de partes desgastadas
Mantenimiento  por el uso que componen el sistema de frenos del

Reemplazo del
kit de embrague

. ) : . 20000 km
de frenos vehiculo como son: pastillas, zapatas, discos,
tambores y liquido de frenos.
Mantenimiento  Inspeccion, reajuste y cambio de partes desgastadas
del sistemade | que componen el sistema de suspension del vehiculo 10000 km

suspension como son: amortiguadores, espirales, tren de rodaje.
Tabla 3.4. Cartera de servicios que oferta SAVE Cia. Ltda.

Elaborado por: Rommel Arboleda.

Trabajos externos:

Es importante mencionar que como complemento de algunos de los servicios
mencionados anteriormente se requiere de otros servicios los cuales realizan
exteriormente ya que no se cuenta con equipos para brindar estos servicios

complementarios.

e Pegado de zapatas de freno.
e Alineacion y balanceo de ruedas.

e Enllantaje.

Para brindar comodidad a los clientes, la compaiiia ofrece tres diversas formas de
pago por cualquiera de los servicios mencionados anteriormente, por lo que el

cliente puede cancelar en efectivo, con tarjeta de crédito o mediante cheque.

3.6.4 MAQUINAS Y EQUIPOS

Las maquinas y equipos de uso principal en el area de prestacion de servicios de la

compaifia SAVE son:

e Elevador hidraulico de 2 postes.



Caracteristicas de la maquinaria 'y equipos tecnolégicos

Elevador hidraulico tipo tijera.
Prensa manual.

Cargador de baterias.

Multimetro

Amperimetro.

Scanner de vehiculos multi-marca.
Rectificadora de discos y tambores.
Pistola neumatica.

Compresor.

Trinquete.

Bomba de aceite para caja y transmision.

Barracuda.
Prensa espirales.
Suelda autogena.
Suelda MIG.
Bomba de agua.

Aspiradora.
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El 4rea de mecanica de la compafia SAVE, estd dotada con cuatro elevadores

hidraulicos que permiten realizar trabajos en los vehiculos de una manera eficaz y

segura para los trabajadores, generando una ventaja competitiva con respecto a

otros talleres de mecanica de la ciudad.

Ademas posee con dos equipos scanner de vehiculos multi-marca que permiten

detectar fallas en los sistemas del automotor de una manera acertada y rapida.

A continuacion se muestra una descripcion de estos equipos:

Elevador hidraulico de dos postes
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Dos de las areas de mantenimiento estdn dotadas con un elevador de dos
postes marca BendPak, con una capacidad para levantar 4,08 toneladas

aproximadamente o 9000 libras.

Este tipo de elevador se usa para realizar cambios de aceite, desmontaje de
cajas de cambios, reajuste se suspension y tren de rodaje, y diagndéstico de
todos los vehiculos, entre otros trabajos.

Elevador hidraulico tipo tijera

El &rea de reparacion de frenos y un area de mantenimiento mecénico estan
dotadas con elevadores hidraulicos tipo tijera marca Acerlin, con una

capacidad para levantar 3 toneladas.

Este tipo de elevador se usa principalmente para realizar revision y

mantenimiento del sistema de frenos.

Maquina rectificadora de discos y tambores de freno

Es un torno rectificador de discos y tambores que componen parte del
sistema de frenos de los automéviles. Trae consigo las piezas adaptadoras
para cada tipo de sistema permitiendo realizar con facilidad el trabajo en
estas superficies. El modelo de la maquina es 10-MV9370 y tiene las

siguientes caracteristicas:

DESCRIPCION ESPECIFICACIONES TECNICAS
Diametro de tambor de freno ®152-0500 mm
Profundidad de tambor de freno <175 mm

Diametro de disco de freno ®180-9330 mm
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Velocidad del eje principal 70,80,118 rpm

Velocidad de avance del eje principal 0.05-0.5 mm/r

Velocidad de avance de movimiento

0.05-0.25 mm/r

horizontal

Motor 1HP,220-240V/50-60 Hz
0.75Kw3HP,380-400V/50-60 Hz
0.75Kw

Dimensiones (LxWxH) 970x920%1140 mm

Dimensiones del embalaje (LxWxH) 1200x900%1430 mm

N.W./G.W. 200x260 kg

Tabla 3.5 Caracteristicas técnicas de la maquina rectificadora
Elaborado por: Rommel Arboleda.

Fuente: SAVE Cia. Ltda.

Scanner G-SCAN 2

Es un scanner automotriz multi-marca, muy Gtil para diagnosticar revisar
fallas en el vehiculo, ya sea en el motor, caja automatica, sistema de frenos
abs, etc., ademas de realiza pruebas para detectar fallas en los inyectores,
encender elecro-ventiladores, luces, pito, bomba de combustible, entre
otras pruebas.

Este dispositivo es un scanner original de Hyundai, Kia y Daewoo, pero
ademas es un scanner universal con una gran cobertura para vehiculos
asiaticos livianos y también para camiones de las marcas Hino, Fuso

Mitsubishi, Nissan.

Scanner Carman Scan Lite
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Es un scanner de vehiculos multi-marca que tiene la funcion de lectura de
codigos de falla con ayudas de referencia, diagndéstico de sistemas de motor,
transmision, ABS, Air Bag, inmobilizador y demas sistemas del vehiculo.
Este scanner tiene soporte para las siguientes marcas en vehiculos
asidticos: Hyundai, Mitsubishi, Kia, Mazda, Daewoo, Ssangyong, Toyota,
Lexus, Nissan, Honda, Subaru, Isuzu, Acura, Daihatsu, Infiniti, Proton,

Suzuki, Perodua.

Para vehiculos Europeos como: Mercedes, BMW, Audi, Volkswagen, Seat,
Skoda, Opel, SAAB, Lada, Ford, Peugeot, Citroen, Renault, Fiat, Alfa

Romeo, Lancia.

Para vehiculos Americanos como: GM, Ford, Chrysler , Jeep.

3.6.41 HERRAMIENTAS MANUALES

Las actividades operativas para realizar el mantenimiento y reparacion de vehiculos
requieren el uso constante de herramientas manuales, mismas que se ha

identificado como las méas fundamentales las siguientes:

e Caja de herramientas mando ¥ de pulgada.
e Caja de herramientas mando ¥z pulgada.

e Juego de destornilladores.

e Juego de llaves hexagonales.

e Juego de llaves mixtas.

e Juego de playos y alicates.

e Lampara de prueba de corriente.

e Coche porta herramientas.

e Caja porta herramientas.
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Caracteristicas de las herramientas manuales

Haciendo observacion de las herramientas manuales existentes en cada puesto de

trabajo se pudo identificar los siguientes aspectos:

¢ Existen herramientas que presentan desgaste por su uso.

e EXxisten juegos de herramientas incompletos.

e Existen herramientas dafadas.

e Ningun puesto de trabajo cuenta con el kit completo de herramientas

basicas.

3.6.4.2 IDENTIFICACION DE HERRAMIENTAS FALTANTES

Realizando un inventario de la herramienta existente en cada puesto de trabajo,
se pudo identificar el requerimiento de renovacion y adquisicién de herramientas
faltantes en cada area. A continuacion se presenta el detalle de las herramientas

necesarias para cada puesto de trabajo.
AREA DE MECANICA 1

Analizando la herramienta existente en el area de mecanica 1, se pudo
determinar con los técnicos del area que se requieren las siguientes herramientas

manuales en su puesto de trabajo.

CANT DESCRIPCION MEDIDA  UNID.  MARCA ESTADO UBICACION OBSERVACIONES
. HAY 14 PZS. DE 26 (TOMAR EN CUENTA
1 CAJA DE DADOS MANDO 1/4 - WURTH | INCOMPLETO|  ELEVADOR 1 CAMBIO)
1 | CALIBRADOR DE LAMINAS - - SATA REGULAR ELEVADOR 1 TOMAR EN CUENTA CAMBIO (1 ANO)
1 CORTA FRIOS - - CROSSMAN MALO ELEVADOR 1 ADQUIRIR NUEVO
DADO MANDO DE MEDIA | 11/16 PULG. NO HAY (SE DEBE ADQUIRIR)
1 DADO MANDO DEMEDIA | 24 MM SATA REGULAR ELEVADOR 1 TOMAR EN CUENTA CAMBIO
1 EXTENSION LARGA NO HAY (SE DEBE ADQUIRIR)

1 MARTILLO DE BOLA - - - REGULAR ELEVADOR 1 TOMAR EN CUENTA CAMBIO

Tabla 3.6 Herramientas manuales requeridas en el Area de Mecéanica 1

Elaborado por: Rommel Arboleda

AREA DE MECANICA 2
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Analizando la herramienta existente en el area de mecanica 2, se pudo

determinar con los técnicos del &rea que se requieren las siguientes herramientas

manuales en su puesto de trabajo.

DESCRIPCION
BERBIQUI MANDO DE MEDIA
CAJA DE DADOS MANDO
CORTA FRIOS
DADO DE IMPACTO
DADO DE IMPACTO
DADO DE IMPACTO
DADO EXTRACTOR DE BUJIA
DADO LARGO
DADO LARGO
DADO LARGO
DADO LARGO
DADO LARGO
DADO MANDO DE MEDIA
DADO MANDO DE MEDIA
DADO MANDO DE MEDIA
DESTORNILLADOR PLANO DE GOLPE
EXTENSION LARGA
JUEGO DE DESTORNILLADORES
JUEGO DE HEXAGONOS "L"
LLAVE DE TUBO
LLAVE MIXTA
LLAVE MIXTA
LLAVE MIXTA
LLAVE MIXTA
LLAVE MIXTA
LLAVE MIXTA
LLAVE MIXTA
LLAVE MIXTA
PLAYO
PLAYO DE PRESION
REDUCTOR

MEDIDA  UNIDAD
1/4 PULG.
T n MM
T 19 MM
Y, MM
5/8 PULG.
T2 MM
) MM
Y MM
T3 MM
T8 MM
T8 MM
13/16 PULG.
" 11/16 PULG.
MEDIANO
6-12 MM
PEQUENO -
T3 MM
T2 MM
T 19 MM
T 16 MM
T4 MM
To13 MM
T 10 MM
9/16 PULG.
PEQUENO -
3/4-1/2 | PULG.

MARCA

STANLEY
STANLEY

ESTADO
MALO

MALO
MALO

UBICACION
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2
AREA DE MECANICA 2

Tabla 3.7 Herramientas manuales requeridas en el Area de Mecénica 2

Elaborado por: Rommel Arboleda

AREA DE FRENOS

OBSERVACIONES

RENOVAR

NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
RENOVAR

RENOVAR

NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR
NO HAY - ADQUIRIR

NO HAY - ADQUIRIR |

Analizando la herramienta existente en el area de frenos, se pudo determinar con

los técnicos del area que se requieren las siguientes herramientas manuales en

Su puesto de trabajo.
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CANT. DESCRIPCCION MEDIDA UNIDAD MARCA ESTADO AREA OBSERVACIONES

1 DADO MANDO DE MEDIA Y MM STANLEY | BUENO |AREA DE FRENOS NO HAY - ADQUIRIR

1 JUEGO DE DESTORNILLADORES MEDIANO - - AREA DE FRENOS NO HAY - ADQUIRIR

1 PISTOLA DE IMPACTO - - MALO | AREA DE FRENOS REPARAR

1 DADO DE IMPACTO f 11/16 PULG. AREA DE FRENOS NO HAY - ADQUIRIR

1 DADO DE IMPACTO I 9/16 PULG. AREA DE FRENOS NO HAY - ADQUIRIR

1 DESTORNILLADOR DE GOLPE - - REGULAR | AREA DE FRENOS | ADQUIRIR PUNTAS DE ESTRELLA
1 MARTILLO DE BOLA AREA DE FRENOS NO HAY - ADQUIRIR

1 COCHE PORTAHERRAMIENTAS AREA DE FRENOS NO HAY - ADQUIRIR

Tabla 3.8 Herramientas manuales requeridas en el Area de Frenos

Elaborado por: Rommel Arboleda

3.6.5 INFRAESTRUCTURA

Las instalaciones de SAVE Cia. Ltda., estan distribuidas en una planta, a excepcion
del area de oficina ya que posee una infraestructura ampliada en una segunda

planta.

Su infraestructura estéa distribuida por las siguientes areas: Area de Oficinas, Area
de Mecénica, Pulmén de mecanica, Area de Alistamiento, Sala de reuniones,
Bodega de repuestos, Areas de almacenaje de equipos y herramientas, Camerinos

y bafio.

Como podemos apreciar a continuacion en el Lay-Out de la compafiia, existe
espacio disponible asignado a pulmén de mecénica que puede ser apto para la
instalacion de maquinara y equipos pertenecientes a la creacién de nuevos servicios
como la alineacion y balanceo de ruedas, pegado de zapatas y enllantaje; servicios

que se analiz6 anteriormente su necesidad de ser creados.
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Figura 3.3Distribucién de planta SAVE CIA. LTDA.

Elaborado por: Rommel Arboleda.
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3.6.6 RECOPILACION DE INFORMACION INTERNA
3.6.6.1 SITUACION OPERATIVA ACTUAL DE SAVE CIA. LTDA.

El andlisis de la situacion operativa inicial de SAVE CIA. LTDA, se lo llev6 a cabo
en base a una entrevista dirigida al Gerente General de la compafiia, Ing. Carlos
Gudifio y al Asesor de Servicio, Sr. Fernando Alvear. Ademas se realiz6 una
encuesta dirigida hacia los trabajadores que laboran en el &rea de prestacién de

servicios. Los resultados obtenidos se muestran a continuacion.

RESULTADOS DE ENTREVISTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

La entrevista se elabord con el fin de obtener informacién acerca del manejo
administrativo de la compafia desde el punto de vista del Gerente General y el
Asesor de Servicio de la misma. El cuestionario encuentra adjunto en el Anexo |.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

DESCRIPCION si NO
¢ Se aplica un método para identificar las necesidades del
cliente? X
¢ Se evalla el desempefio administrativo basado en el
cumplimiento de metas y objetivos? %
¢El método de trabajo se enfoca en el cumplimiento de
requerimientos? X
¢Se han establecido funciones y responsabilidades para el
personal de trabajo? X
¢Se han identificado procesos que agregan valor al servicio? X
¢Se generan retrasos en los trabajos? X
¢, Se respetan las areas de trabajo segun la distribucion de
planta establecida? X
¢ Existe acumulacién de vehiculos en proceso en las areas de
trabajo? X
¢,Se generan retrasos en los trabajos? X

¢La comunicacién entre areas de trabajo es clara? X
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¢Existen trabajos o insumos no tomados en cuenta para ser

cobrados?

¢ Existe un manejo adecuado de los desperdicios generados? X

Tabla 3.9. Resultados de entrevista - Area Administrativa

Elaborado por: Rommel Arboleda

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL OPERATIVO

El objetivo de la encuesta dirigida a los trabajadores es obtener informacion
relevante en la que se pueda evidenciar problemas que afectan al desempefio
operativo de SAVE Cia. Ltda.

La encuesta estd dirigida para los siete trabajadores operativos en el area de
prestacion de servicios de mantenimiento automotriz. Es importante mencionar
gue cinco de los siete trabajadores encuestados tienen un nivel de formacion

técnico y los dos restantes tienen un nivel de formacién educativo de secundaria.

Las preguntas y el analisis de las repuestas se muestran a continuacion:

DESCRIPCION Sl NO

INFORMACION DE TRABAJO
¢ Recibe una orden de trabajo en la que se especifiquen
claramente los requerimientos de cada cliente?
¢ Conoce con claridad las funciones y responsabilidades
correspondientes a su puesto de trabajo?

METODO DE TRABAJO

¢ Tiene establecido un método de trabajo estandarizado para
realizar las actividades operativas comunes?
¢ Conoce el tiempo estandar que toma realizar trabajos
comunes?

14%  86%

29% 71%

29% 71%

43%  57%

USO DE INSTALACIONES
¢ Tiene claramente definido el tipo de trabajo para el que esta
destinada cada area de servicios?
¢ Se respeta el uso de las areas de trabajo segun el tipo de
trabajos establecidos para cada una?
¢ Los trabajos se realizan respetando el orden de llegada de los
vehiculos?

100% -
14%  86%

43%  57%

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS
¢ Todos los puestos de trabajo estan dotados con
herramientas/equipos necesarios?
¢ Se generan tiempos improductivos a causa de equipos o
herramientas ocupadas?
¢ldentifica claramente las herramientas/equipos que necesita
antes de realizar un trabajo?

14% @ 86%

86% 14%

43%  57%
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¢ Se generan tiempos improductivos a causa del pedido de
insumos/repuestos?
¢ Existe confusion, congestion en las zonas de almacenaje de
equipos, herramientas?
¢, Se genera acumulacion de vehiculos en proceso en las areas
de prestacion de servicios?

CONDICIONES DE SEGURIDAD
Dentro del area donde labora, ¢ ha presenciado condiciones de
trabajo poco seguras o elevada proporcion de accidentes?
Dentro del area donde labora, ¢ ha presenciado condiciones de
trabajo incémodas?
¢ Esta dotado del equipo de proteccién personal (EPP)
adecuado para la actividad que realiza?

Tabla 3.10. Resultados encuesta - Personal Operativo

100% =
29% 71%

43% 57%

14%  86%
71% 29%

100% =

Elaborado por: Rommel Arboleda

3.6.6.2 ANALISIS DE RESULTADOS DE LA SITUACION OPERATIVA

Analizando la informacién obtenida en las entrevistas y encuestas realizadas al
personal de trabajo de la compafilia SAVE se puede identificar los siguientes
factores que afectan de forma negativa en el desempefio operativo de las
actividades de mantenimiento automotriz. Los resultados se dividen en diferentes

aspectos identificados, mismos que se muestran a continuacion:
GESTION ADMINISTRATIVA

e La compafia labora sin guiarse en un direccionamiento estratégico
establecido.

¢ No se tiene un método establecido que permita evaluar la satisfaccion del
cliente.

e La comunicacién entre areas de trabajo es deficiente.
INFORMACION DE TRABAJO

e La informacion obtenida con los requerimientos del cliente no se interpreta

de forma clara en una orden de trabajo.
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Los trabajadores no tienen asignadas funciones y responsabilidades
especificas plasmadas de manera formal en un manual para cada puesto

de trabajo.

METODO DE TRABAJO

Las actividades operativas no estan estandarizadas.

USO DE INSTALACIONES

No se respetan las areas de trabajo segun el tipo de trabajos asignados
para cada una, a pesar de que existe el conocimiento por parte de los
trabajadores acerca de para qué tipo de trabajos esté destinada cada area.
No se respeta el orden de llegada de los vehiculos para realizar trabajos de

mantenimiento.

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Los puestos de trabajo no estan dotados con las herramientas y equipos
necesarios para realizar actividades operativas de mecanica.

Se generan tiempos improductivos a razén de espera de herramientas y/o
equipos ocupados por otra area.

No se toma en cuenta las herramientas y/o equipos necesarios antes de
realizar un trabajo especifico de mantenimiento, ocasionando busquedas
repetidas de las mismas.

Se generan tiempo improductivos debido al método inadecuado de pedido

de repuestos y/o insumos.

CONDICIONES DE SEGURIDAD

Se presencia condiciones de trabajo incobmodas debido al uso inadecuado

de las areas al realizar ciertos trabajos.



3.6.7

Analizando las ventas realizadas en el mes de Marzo y Abril de la compafia SAVE,

se pudo identificar los trabajos realizados con mayor frecuencia coinciden en estos

IDENTIFICACION DE SERVICIOS MAS VENDIDOS

dos periodos muestrales, mismos que se detallan a continuacion.

Tipo de trabajo Frecuencia | Porcentaje Pogiir;:éje
fcii?rrc')nbio de aceite de motor y 85 24% 24%
Mantenimiento de frenos 70 36% 79%
Cambio correa de distribucion 16 8% 88%
Rectificacién de discos 15 8% 95%
Reemplazo kit de embrague 9 5% 100%

TOTAL 195 100%

Tabla 3.11. Trabajos comunes realizados durante Marzo y Abril de 2015

Fuente: SAVE Cia. Ltda.

Elaborado por: Rommel Arboleda.

Con la informacién obtenida en la tabla 3.11, se procede a representar de manera
gréfica los servicios comunes brindados por la compaifiia en los meses de Marzo

y Abril de 2015, para lo cual se empled el diagrama de Pareto como se muestra a

continuacion.
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Servicios Vendidos - Marzo y Abril del 2015
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Figura 3.4. Diagrama de Pareto para los servicios méas vendidos

Elaborado por: Rommel Arboleda.

Analizando el diagrama de Pareto elaborado se puede apreciar que los servicios
que generan el 80% de las ventas en la compafia son el de Cambio de Aceite de
Motor y Mantenimiento de Frenos, mismos que se consideran para ser sujetos a

analisis.

3.6.7.1 DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS COMUNES

Se ha identificado que entre los servicios de mantenimiento que se realizan con
mayor frecuencia en la compafiia SAVE estan el cambio de aceite de motor y el
mantenimiento de frenos. A continuacion se detalla la descripcion de estos

servicios.
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CAMBIO DE ACEITE DE MOTOR

Este servicio de mantenimiento consiste en realizar el cambio del aceite usado que
lubrica el motor, ademas de los componentes que ayudan a conservar su volumen

y limpieza dentro del motor como son tapones, empaques Y filtro de aceite.

Esta actividad, se recomienda realizarla cada 3000 kilometros recorridos por el
automotor tomando en cuenta las especificaciones del fabricante del aceite. En
este procedimiento se cambia basicamente el filtro de aceite que permite
mantenerlo libre de las impurezas producidas por la friccién de las partes internas
del motor, ademas se realiza una inspeccion del tapén de vaciado y empaques
retenedores mismos que impiden que el aceite fugue del motor y disminuya su

cantidad.

Para autos con mas afios de antigiiedad o mayor kilometraje también es importante
chequear si existieran fugas de aceite de motor o caja a través de empaques o

retenedores, tanto en la parte inferior como superior.

MANTENIMEINTO DEL SISTEMA DE FRENOS

El servicio de mantenimiento de frenos consiste en la revision, reparacion y/o
cambio de las partes que componen este importante sistema del vehiculo que sufre

un desgaste acelerado debido a su permanente funcionamiento.

El sistema de frenos garantiza la seguridad de los pasajeros del vehiculo. En los
vehiculos de gamas comprendidas entre baja y media alta, el sistema de frenos
suele estar compuesto por discos delanteros, accionados por pastillas, y tambores
posteriores accionados por zapatas. Tanto las pastillas como las zapatas tienen un
determinado tiempo de duracion, que en gran medida depende del estilo de
conduccion de cada persona, pero es recomendable que el sistema completo sea

revisado por lo menos cada 10000 kilémetros.
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Se debe brindar atencion especial a las partes que se encuentran en constante
friccién, como son las pastillas de frenos, discos, zapatas y tambores; ya que estas

se desgastan cada vez que se pisa el pedal del freno de un vehiculo en movimiento.

3.6.8 ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES DE LOS SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO

Una vez identificados los servicios mas demandados por los clientes de SAVE Cia.
Ltda., se ha hecho un andlisis de las actividades que intervienen en el proceso de
prestacion de algunos de estos servicios con el objetivo de identificar actividades

gue no generan valor y tiempos improductivos.
CAMBIO DE ACEITE DE MOTOR

A continuacién se presenta un analisis del proceso de cambio de aceite de motor
del vehiculo para el cual se ha hecho uso del diagrama de andlisis del proceso como

herramienta. Los resultados obtenidos fueron:
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

DIAGRAMA # HOJA # RESUMEN
Modelo de vehiculo: Cambio de Aceite motor - Nissan X-Trail Actividad Tiempo Actual Observaciones
24,20 min.
2,27 min.
Empieza en: Preparar drea de trabajo
5,23 min.
Termina en: Revisar trabajo
TIEMPO TOTAL
Método: Actual (x)  Propuesto( ) Tiempo en minutos 31,70 minutos
Fecha: 04/05/2015 Tiempo en horas 0,53 horas
Elaborado por: Rommel Arboleda.
Trabajos: Cambio de aceite motor.
Descripcion Cantidad Tiempo Simbolo Observaciones
Preparar area de trabajo Alex Quifionez 6,38 *
Elevar vehiculo Alex Quifionez 0,50
Retirar aceite usado Alex Quifionez 6,55 *
Retirar filtro aceite usado Alex Quifionez 1,73 *
Solicitar repuestos Alex Quifionez 1,42 *
Colocar tapon de aceite Alex Quifionez 0,60[ *
Busqueda de herramienta Alex Quifionez 5,23 * Herramienta ocupada en otra drea.
Colocar filtro de aceite nuevo Alex Quifionez 2,13| *
Bajar vehiculo Alex Quifionez 0,51 *
Colocar aceite nuevo Alex Quifionez 4,38 *
Revisar trabajo Patricio Tixilima 2,27 *

Figura 3.5 Diagrama de andlisis del proceso de Cambio de Aceite de Motor

Elaborado por: Rommel Arboleda.

Analizando los resultados de la primera observacion para el trabajo de Cambio de

Aceite de Motor, se puede concluir que en el proceso intervinieron 8 actividades de

operacion con un tiempo de 24,20 minutos; 1 actividad de demora con un tiempo de

5,23 minutos y 1control con un tiempo de 2,27 minutos. El tiempo total del proceso

fue de 31,70 minutos.

Como observacioén se tiene que se puede eliminar el tiempo de demora dotando las

areas con la herramienta necesaria para realizar los trabajos de mantenimiento

segun estan asignadas. Ademas se identificé la intervencién de dos operadores,

cambio que no generé consecuencias en el proceso.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

DIAGRAMA # HOJA # RESUMEN
Modelo de vehiculo: Cambio de Aceite motor - Kia Sportage Actividad Tiempo Actual Observaciones
33,53 min.
Empieza en: Preparar drea de trabajo
15,12 min.
Termina en: Medir nivel de aceite
TIEMPO TOTAL
Método: Actual (x) Propuesto ( ) Tiempo en minutos 48,65 minutos.
Fecha: 05/05/2015 Tiempo en horas 0,81 horas.
Elaborado por: Rommel Arboleda.
Trabajos: Cambio de aceite Motor
Descripcion Cantidad Tiempo Simbolo Observaciones
Preparar area de trabajo Walter Ipiales 4,35 *
Elevar vehiculo Walter Ipiales 0,52 *
Retirar aceite usado Patricio Tixilima 6,52| *
Busqueda de herramienta Patricio Tixilima 2,67 * Herramienta ocupada en otra area.
Solicitar repuestos/insumos Patricio Tixilima 2,67| *
Colocar tapon de aceite Patricio Tixilima 2,16 *
Depositar aceite usado Patricio Tixilima 0,57 *
Colocar filtro aceite Patricio Tixilima 0,58 *
Demora Patricio Tixilima 12,45 * Realizacion de trabajos en otra area.
Bajar vehiculo Patricio Tixilima 0,51 *
Colocar aceite nuevo Patricio Tixilima 2,38 *
Medir nivel de aceite Patricio Tixilima 0,82 *

Figura 3.6 Diagrama de andlisis del proceso de Cambio de Aceite de Motor

Elaborado por: Rommel Arboleda.

Analizando los resultados de la segunda observacién, se puede concluir que en el

proceso intervinieron 10 actividades de operacion con un tiempo de 33,53 minutos

y 2 actividades de demora con un tiempo de 15,12 minutos. El tiempo total del

proceso fue de 48,65 minutos.

Como observaciones se puede evidenciar que se repite la demora por busqueda de

herramientas al igual que en el andlisis anterior. Ademas se generd una pausa en

el proceso debido a que el operador pasé a realizar trabajos en otro vehiculo. Otro

aspecto a considerar fue la intervencién de dos operadores en el proceso.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
DIAGRAMA # HOJA # RESUMEN
Modelo de vehiculo: Cambio de Aceite motor - Chevrolet Grand Actividad Tiempo Actual Observaciones
Vitara 23,87 min.
Empieza en: Preparar area de trabajo
5,85 min
Termina en: Medir nivel de aceite
TIEMPO TOTAL
Método: Actual (x) Propuesto ( ) Tiempo en minutos 29,72 minutos
Fecha: 22/12/2014 Tiempo en horas 0,50 horas
Elaborado por: Rommel Arboleda.
Trabajos: Cambio de aceite motor.
N . " Simbolo )
Descripcion Cantidad Tiempo Observaciones
Preparar drea de trabajo José Ibadango 7,00 *
Elevar vehiculo José Ibadango 0,53 *
Retirar aceite usado José Ibadango 6,92 *
Solicitar repuestos José Ibadango 1,42 *
Colocar tapén de aceite José Ibadango 1,28 *
Busqueda herramientas José Ibadango 4,52 * Heramientas ocupadas en otra drea.
Demora José Ibadango 1,33 * Ayuda a operario.
Cambiar filtro aceite José Ibadango 1,63 *
Bajar elevador José Ibadango 0,52 *
Poner aceite nuevo José Ibadango 3,57 *
Medir el nivel de aceite José Ibadango 1,00 *

Figura 3.7 Diagrama de andlisis del proceso de Cambio de Aceite de Motor

Elaborado por: Rommel Arboleda.

Analizando los resultados de la tercera observacion, se puede concluir que en el
proceso intervinieron 9 actividades de operacion con un tiempo de 23,87 minutos 'y 2
actividades de demora con un tiempo de 5,85 minutos. El tiempo total del proceso

fue de 26,15 minutos.

Como observaciones se identific6 que de igual manera que en las anteriores
observaciones, una de las causas de demora es que las herramientas estan siendo

ocupadas en otra area de trabajo. En este proceso intervino un solo operador.

MANTENIMIENTO DE FRENOS

A continuacion se presenta un analisis del proceso de ABC de frenos del vehiculo
para el cual se ha hecho uso del diagrama de analisis del proceso como herramienta.

Los resultados obtenidos fueron:
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

DIAGRAMA # HOJA # RESUMEN
Proceso: Mantenimiento de frenos - Hyundai Accent Actividad Tiempo Actual Observaciones
35,71 min.
Empieza en: Preparar area de trabajo
4,88 min.
Termina en: Bajar vehiculo de elevador
TIEMPO TOTAL
Método: Actual (x) Propuesto ( ) Tiempo en minutos 40,59 minutos
Fecha: 11/05/2015 Tiempo en horas 0,68 horas
Elaboracion por: Rommel Arboleda.
I . Simbolo .
Descripcion Responsable Tiempo Observaciones
Preparar area de trabajo José Ibadango 1,22 *
Elevar vehiculo José Ibadango 0,52| *
Desmontaje 4 ruedas José Ibadango 2,25 *
Busqueda de herramienta José Ibadango 1,50 *
Desmontar pastillas delanteras José Ibadango 2,62| *
Desmontar tambores traseros José Ibadango 1,53 *
Busqueda de herramienta José Ibadango 1,33 * Herramientas ocupadas en otra area.
Lijar sistema de frenos 4 ruedas José Ibadango 3,28 *
Sopletear sistema de frenos 4 ruedas José Ibadango 2,15| *
Solicitar insunos José Ibadango 1,22 *
Colocar spray para frenos José Ibadango 1,78| *
Busqueda de herramienta José Ibadango 2,05 * Heramientas no estan en si sitio.
Armar sistema de frenos delantero José Ibadango 9,32| *
Colocar llantas delanteras José Ibadango 1,15 *
Armar tambores traseros José Ibadango 6,53 *
Montaje Ilantas traseras José Ibadango 1,12| *
Ajustar 4 ruedas José Ibadango 1,02 *
Bajar vehiculo José Ibadango 0,52 *

Figura 3.8 Diagrama de analisis del proceso de Mantenimiento de Frenos

Elaborado por: Rommel Arboleda.

Analizando los resultados de la primera observacion del proceso de mantenimiento

de frenos, se puede concluir que en el proceso intervinieron 15 actividades de

operacion con un tiempo de 35,71 minutos y 3 actividades de demora con un tiempo

de 4,88 minutos. El tiempo total del proceso fue de 49,58 minutos.

Se pudo identificar en esta observacion que se generaron tiempos improductivos

por la busqueda repetida de herramientas, mismas que estaban siendo ocupadas

en otra area de trabajo o no estaban en su sitio correspondiente.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
DIAGRAMA # HOJA # RESUMEN
Proceso: Mantenimiento de frenos - KiA Sportage Actividad Tiempo Actual Observaciones
36,24 min.
Empieza en: Preparar area de trabajo
6,12 min.
Termina en: Bajar vehiculo
TIEMPO TOTAL
Método: Actual (x) Propuesto ( ) Tiempo en minutos 42,36 minutos
Fecha: 13/05/2015 Tiempo en horas 0,71 horas
Elaboracion por: Rommel Arboleda.
Descripcion Responsable Tiempo Simbolo Observaciones
Preparar drea de trabajo Walter Ipiales 1,70 *
Elevar vehiculo Walter Ipiales 0,51] *
Busqueda de herramienta Walter Ipiales 3,45 * Herramienta no estd en su sitio.
Desmontar 4 ruedas Walter Ipiales 4,45 *
Desmontar pastillas delanteras Patricio Tixilima 1,10 *
Desmontar tambores traseros Patricio Tixilima 2,67| *
Lijar sistema de frenos 4 ruedas Patricio Tixilima 3,15 *
Sopletear sistema de frenos 4 ruedas Patricio Tixilima 3,45 *
Solicitar repuestos/insumos Patricio Tixilima 2,08 *
Aplicar spray para frenos Patricio Tixilima 2,62 *
Demora Patricio Tixilima 2,67 * Realizacidn de trabajos en otra area.
Armar tambores traseros Patricio Tixilima 2,07] *
Montar ruedas traseras Patricio Tixilima 6,27| *
Armar pastilla frontal derecha Patricio Tixilima 0,60| *
Armar rueda frontal derecha Patricio Tixilima 1,03 *
Armar pastilla frontal izquierda Patricio Tixilima 0,67 *
Armar rueda frontal izquierda Patricio Tixilima 1,01 *
Ajustar 4 ruedas Patricio Tixilima 2,35 *
Bajar vehiculo Patricio Tixilima 0,51] *

Figura 3.9 Diagrama de analisis del proceso de Mantenimiento de Frenos

Analizando los

Elaborado por: Rommel Arboleda.

resultados de

la segunda observacion del

proceso

de

mantenimiento de frenos, se puede concluir que en el proceso intervinieron 17
actividades de operacion con un tiempo de 34,24 minutos y 2 actividades de
demora con un tiempo de 6,12 minutos. El tiempo total del proceso fue de 40,36

minutos.

Como observaciones se identificé que la causa de demoras en este analisis fue
que las herramientas de trabajo no se encontraban en su sitio, ademas que el
operador abandona su sitio de trabajo para realizar actividades en otro vehiculo.

En el proceso intervinieron dos operadores.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

DIAGRAMA # HOJA # RESUMEN
Proceso: Mantenimiento de frenos - Nisan X-Trail Actividad Tiempo Actual Observaciones
49,44 min.
Empieza en: Preparar area de trabajo
8,45 min.
Termina en: Ajustar ruedas
TIEMPO TOTAL
Método: Actual (x) Propuesto ( ) Tiempo en minutos 57,89 minutos
Fecha: 20/04/2015 Tiempo en horas 0,96 horas
Elaboraciéon por: Rommel Arboleda.
Descripcion Responsable liempo (min Simbolo Observaciones
Preparar drea de trabajo Alex Quifionez 6,38 *
Retirar 4 ruedas Alex Quifionez 1,97| *
Lijar sistema de frenos 4 ruedas Alex Quifionez 7,35 *
Solicitar repuestos Alex Quifionez 1,42 *
Sopletear sistema de frenos Alex Quifionez 447 *
Desmontar pastilla delantera derecha Alex Quifionez 1,42 *
Lijar pastilla delantera derecha Alex Quifionez 1,78 *
Busqueda de herramientas Alex Quifionez 8,45 * Herramientas ocupadas en otra area.
Desmontar pastilla delantera izquierda Alex Quifionez 1,28 *
Lijar pastilla delantera izquierda Alex Quifionez 1,50 *
Armar pastilla delantera izquierda Alex Quifionez 2,03 *
Armar pastilla delantera derecha Alex Quifionez 5,58] *
Aplicar spray para frenos (4 ruedas) Alex Quifionez 2,72| *
Armar llantas delanteras Alex Quifionez 2,42 *
Regular frenos traseros Alex Quifionez 3,52| *
Colocar ruedas traseras Alex Quifionez 2,80 *
Ajustar 4 ruedas Alex Quifionez 2,80 *

Figura 3.10 Diagrama de analisis del proceso de Mantenimiento de Frenos

Elaborado por: Rommel Arboleda.

Analizando los resultados de la tercera observacion del proceso de mantenimiento
de frenos, se puede concluir que en el proceso intervinieron 16 actividades de
operacion con un tiempo de 49,44 minutos y 1 actividad de demora con un tiempo
de 8,45 minutos. En el proceso intervino un operario. El tiempo total del proceso

fue de 57,89 minutos.

Como observacion se pudo identificar que la actividad que genera demoras es la
bldsqueda de herramientas que estan siendo ocupadas en otra area de trabajo.
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CONCLUSION DE LAS OBSERVACIONES EN EL PROCESO

En base al andlisis de las actividades que se llevan a cabo para realizar el
mantenimiento de frenos y cambio de aceite de motor en los vehiculos, se puede
concluir que existe variabilidad en el método de llevar a cabo cada tarea,
dependiendo del operador que la realice, de igual manera se evidenci6 la
intervencién de mas de un trabajador para realizar la misma operacion, ademas
se identifico que en todas las observaciones el 25% de los tiempos improductivos
a causa de la ausencia de herramientas de trabajo en el area. Estos aspectos
identificados influyen de manera negativa al adecuado desarrollo de las
actividades operativas en la compafiia.

3.6.9 DESCRIPCION DEL PROCESO PRODUCTIVO ACTUAL DE LA EMPRESA
DE SERVICIOS SAVE CIA. LTDA.

3.6.9.1 ANALISIS DE LOS PROCESOS OPERATIVOS ACTUALES DE SAVE CIA.
LTDA.

El area operativa de la empresa SAVE Cia. Ltda., se encarga de coordinar,
ejecutar y controlar todas las actividades del servicio de mantenimiento y/o
reparacién automotriz. Mediante observacion y analisis de cada proceso se realizd
un diagndstico situacién actual con el fin de identificar problemas en el flujo de

dichos procesos.
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S SAVE

servicios y ventas

Recepcion Pedido de Adquisicién Prestacion Revision de Limpieza Facturacion Entrega del
del de L 15 puntos de del h
) repuestos del servicio X , y cobro vehiculo
Vehiculo repuestos seguridad vehiculo

Figura 3.11 Flujo de procesos operativos actuales de SAVE Cia. Ltda.
Fuente: SAVE Cia. Ltda.

Elaborado por: Rommel Arboleda

3.6.9.2 DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS

a) Recepcion del vehiculo: Este es el proceso inicial del flujo operativo de
mantenimiento y es en donde se atiende al cliente, se escucha sus
requerimientos y se recibe el vehiculo para ubicarlo en el éarea de
mantenimiento. La recepcion del vehiculo se la realiza llenando una “orden de
recepcion”, en donde se registra la informacién del cliente y las condiciones de
entrada del vehiculo. Ademas se coloca un cono con numeracion segun el
orden de entrada del vehiculo y se protege el asiento del conductor y volante

con plastico para evitar que estas partes se ensucien durante el proceso.

Problemas detectados en el proceso:
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1. Al no contar con un formato de recepcion de vehiculos, los requerimientos
del cliente no son bien interpretados por el encargado de recepcion, lo que
genera que se ordene realizar trabajos equivocos que ocasionan

insatisfaccion en el cliente.

2. Algunos vehiculos ingresan al area de mantenimiento sin tener una “orden
de recepcién” asignada lo que ocasiona que no se tenga un respaldo de los
requerimientos del cliente, ni tampoco de las condiciones de ingreso del

vehiculo. En este caso se transmiten los requerimientos de forma verbal.

3. Hay vehiculos que no tienen el cono con nimero de ingreso, lo que genera
gue el orden de llegada no sea tomado en cuenta en el vehiculo y se generen

problemas con la entrega del mismo.

b) Pedido de repuestos: En este proceso se hace el pedido de los repuestos y/o
insumos que el vehiculo requiere para realizar el servicio de mantenimiento.
Una vez que el vehiculo ingresa en el area de mantenimiento, el técnico

asignado hace el pedido de los items que el vehiculo necesita.

Problemas detectados en el proceso:

1. Este proceso se realiza de manera verbal e inadecuadamente ya que no se
elabora un listado completo de los repuestos o insumos requeridos por cada
vehiculo, esto ocasiona mala interpretacion y olvido por parte de la persona

encargada de suministrar estos items.

2. El pedido de repuestos se realiza en cualquier momento del proceso de
mantenimiento lo que provoca que algunos repuestos no sean tomados en

cuenta en la facturacion final.
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c) Adquisicion de repuestos: En este proceso se hace la adquisicion ya sea

d)

interna o externa de los repuestos o insumos que requiere el vehiculo para su
mantenimiento y/o reparacion. Si el repuesto o insumo no existe en la bodega
de la empresa, se hace la adquisicion a un proveedor local o externo

(provincial).

Problemas detectados en el proceso:

1. Serealizan repetidos viajes ocasionados por el desorden en el pedido de los
repuestos ya que como se detectd en el proceso anterior, al no existir un
listado completo de todo lo que necesita el vehiculo se genera pérdida de

tiempo al adquirir los items uno por uno.

2. No se comprueban los repuestos y/o insumos al momento de su llegada al
area de mantenimiento, ocasionando que en caso de no ser el mismo
repuesto, el técnico se dé cuenta demasiado tarde como para devolver o
cambiar el item que no coincide dejando trabajos pendientes para el proximo

dia.
Prestacion del servicio: En este proceso se realizan los trabajos de
mantenimiento y/o reparacion de los vehiculos de los clientes. Estas actividades
las realizan los jefes de mecéanica conjuntamente con los ayudantes de
mecénica.
Problemas detectados en el proceso:

1. Los trabajos no se realizan respetando el orden de llegada de los vehiculos.

2. No se utilizan adecuadamente las areas de trabajo segun el tipo de trabajo

para el que estan destinadas.
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3. Se realizan trabajos simultaneos en los vehiculos que estan en el area, o
sea no se finaliza el trabajo iniciado en un vehiculo antes de empezar con
otro vehiculo. Esto genera confusién en las actividades que realizan los

operarios y también problemas de calidad en el trabajo.

4. No se realiza el control de calidad después de haber finalizado un trabajo.
Hay vehiculos que requieren una prueba de ruta para verificar que el trabajo

esté bien realizado.

e) Revisiéon de 15 puntos de seguridad: En este proceso se hace un diagnostico
completo del vehiculo con el fin de conocer sus condiciones y sugerir al cliente
préoximos trabajos. La revision de los “15 puntos de seguridad” abarca el
chequeo de los diferentes sistemas del vehiculo como son suspension, frenos,
direccion, transmision, refrigeracion, eléctrico. Ademéas se hace una revision
exterior para verificar el funcionamiento de las luces del vehiculo, gomas limpia
parabrisas y estado de neumaéticos. Finaliza con una revision en la cabina del
vehiculo para verificar el buen esta de luces de cortesia y filtro de aire
acondicionado. El objetivo de este proceso es vender un servicio adicional.

Problemas detectados en el proceso:

1. Alrealizar este proceso después de la prestacién de servicio, ocasiona que
se vuelva a hacer un requerimiento de insumos y/o repuestos lo que genera

un reproceso.

2. No se cumple a cabalidad lo establecido en el proceso de revision de “15
puntos de seguridad” ya que los operarios solamente revisan lo que esta a
su alcance, generalmente el interior y exterior del vehiculo y no se consigue

ofertar al cliente un préximo servicio.
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3. No se toman en cuenta repuestos como cambio de luces en la facturacion

debido a que este proceso se lo realiza al dltimo.

4. No se elabora un registro de las condiciones del vehiculo para informar al

cliente.

f) Limpiezadel vehiculo: En este proceso se realiza la limpieza interior y exterior
del vehiculo. La limpieza interior consiste en aspirar la cabina del vehiculo,
limpiar sus componentes internos y aplicar silicona liquida para plasticos. La

limpieza exterior del vehiculo abarca el lavado externo y de motor.

Problemas detectados en el proceso:

1. Ellavado del motor es un punto critico en este proceso, ya que hay vehiculos
en los que se debe tener cuidado en este aspecto. La falta de comunicacion
entre areas ocasiona que se realicen lavados de motor no deseados y

problemas en la entrega del vehiculo.

2. Hay vehiculos que ingresan al area demasiado tarde lo que dificulta la
realizacion del trabajo de limpieza debido a que se pasan por alto partes

sucias y se genera incumplimiento en la hora de entrega del vehiculo.

g) Facturacién y cobro: En este proceso se elabora la factura por los trabajos

realizados en el vehiculo y seguidamente se realiza el cobro al cliente.
Problemas detectados en el proceso:
1. No se establece con anticipacién la forma en que el cliente cancelara por el

servicio lo que genera desacuerdos al momento de cobro por solicitudes de

crédito de los clientes.
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2. El pedido desordenado de repuestos y/o insumos genera que se deba anular
facturas para incluir items pedidos con retraso, incluso causo olvido de cobro

de los mismos.

h) Entrega del vehiculo: En este proceso se realiza la entrega del vehiculo

terminado al cliente.

Problemas detectados en el proceso:

1. No se informa al cliente los trabajos realizados en el vehiculo.

2. No se hace un control de calidad en la limpieza del vehiculo, lo que genera

que el vehiculo salga con imperfecciones en los acabados.

3. Cuando el vehiculo sale muy tarde del area de mantenimiento no se realiza

el lavado del mismo, generando insatisfaccion del cliente en ese aspecto.

3.7 ANALISIS DEL AMBIENTE EXTERNO

3.7.1 MACRO ENTORNO
3.7.1.1 FACTOR ECONOMICO
Inflacién

La inflacion es medida estadisticamente a través del indice de Precios al
Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y
servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos,

establecida a través de una encuesta de hogares. (Indicadores BCE).
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Actualmente el indicador alcanz6 para el mes de octubre del 2015 una inflacion
acumulada del 4,08%, segun los datos obtenidos del Banco Central del

Ecuador.

Tasa de Inflacion en Ecuador

A octubre 2015 4,08
2014 3,58
2013 2,70

Tabla 3.12 Tasa de inflacién en Ecuador

Elaborado por: Rommel Arboleda

Tomando en cuenta que la empresa que brinda servicios de mantenimiento
automotriz importa repuestos, sufre una afeccion directa en el precio debido a
los aranceles implementados para las importaciones en el Ecuador, lo que
genera una tendencia al aumento del valor de los servicios de mantenimiento y

reparacion automotriz.
Crecimiento del parque automotor en Ecuador

Segun datos proporcionados por la Asociacién de Empresas Automotrices del
Ecuador (AEADE), el parque automotor en el pais ha ido aumentando
paulatinamente afio tras afio analizando el periodo 2012 — 2014 a excepcion del
afio 2015 en el que se ha identificado una disminucién en las ventas de
vehiculos nuevos a comparacion de los afios anteriores. Las cifras de este

andalisis se muestran a continuacion:
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Fuente: Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE)

Como se puede apreciar en la grafica de las cifras de ventas de vehiculos
livianos en el Ecuador, durante el periodo de 2015 se registra disminuciones en
las ventas del sector, siendo hasta octubre el sexto mes consecutivo con nivel
més bajo de ventas desde el 2012. Haciendo una comparacion con el mes de
octubre del 2014 y el mismo mes del presente afo, se tiene que la reduccién es
de 49,5% en las ventas de vehiculo. (AEADE, 2015)

A pesar de que se registré una disminucion en las ventas de vehiculos livianos
durante el presente periodo de 2015, las cifras reflejan el crecimiento continuo
del parque automotor durante los cuatro afios anteriores lo que genera un
beneficio para la compafia el hecho de contar con una cifra positiva en la
cantidad de vehiculos que requieren de servicios de mantenimiento y

reparacion.
3.7.1.2 FACTOR TECNOLOGICO

Debido a los avances tecnoldgicos en la fabricacién de vehiculos se puede
presenciar la necesidad de maquinas, equipos y herramientas mas sofisticadas

gue permitan realizar el mantenimiento de los mismos.

Entre lo que se encuentra en auge actualmente es la deteccion de fallas en el

vehiculo mediante escaneo de sus sistemas, para lo que la compafia esta
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preparada y actualizdndose constantemente en lo que se refiere a equipos

(scanner) y uso de los mismos.

Hay que considerar también la entrada al mercado de automotores eléctricos,
mismos que cuentan con un sistema de funcionamiento mas sofisticado y
distinto al funcionamiento por combustion, muy comudn en los vehiculos del

medio.

Sobre este aspecto, se requiere poner énfasis en el estudio de estos sistemas

y planificar la capacitacion de los empleados del taller.

3.7.1.3 FACTOR POLITICO LEGAL

Dentro de lo establecido por el Estado Ecuatoriano, para el sector empresarial
existen una serie de ordenanzas, leyes, codigos y reglamentos que se encargan
de controlar el funcionamiento de procesos productivos o de servicio, dentro de
los principales estan la contratacion del personal, leyes tributarias y de seguro

social, leyes ambientales.

Por su parte, SAVE Cia. Ltda., se rige a las leyes y normas establecidas por el
Estado y por el llustre Municipio de Ibarra, cuidad en donde realiza sus

funciones. Es asi que se hace cumplimiento de las siguientes:

e Ley de Régimen Tributario.
e Codigo del Trabajo.
e Ley de Compafias.

e Constitucion politica del Ecuador.

La compaiiia se desempefia de manera normal si evadir el cumplimiento de

ninguna ley establecida por el Estado o Municipio donde labora.
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3.7.2 MICRO ENTORNO

El analisis del micro entorno de la compafiia SAVE, inicia con el andlisis de la
satisfaccion de los clientes con respecto al servicio brindado en sus vehiculos y

ademas del andlisis de la competencia que tiene la compafia en el mercado.

3.7.2.1 EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Para evaluar la satisfaccién de los clientes de la compafiia SAVE, se disefié un
formato de encuesta telefénica (ver anexo), misma que sera realizada a los
clientes duefios de los vehiculos que han pasado por el area de mantenimiento.
La llamada se la realiza con un minimo de tres dias posteriores a la realizacion del
mantenimiento. La encuesta tiene cinco preguntas y un rango de calificacién de 10

puntos.

Los resultados obtenidos en la evaluacion corresponden a un promedio de las
respuestas obtenidas por parte de 108 clientes, mismos que fueron los que
desearon colaborar con la encuesta de satisfaccion aplicada. Los resultados se

muestran a continuacion:

RESULTADOS DE LA EVALUACION AL CLIENTE

No. Pregunta Pl::;t:i?o
1 ¢ El trabajo realizado satisface sus necesidades? 9,3
2 ¢,Su vehiculo se entreg6 en la hora de entrega prometida? 6,3
3 ¢,Se cuidd su vehiculo y sus pertenencias dentro del area de servicios? 9,7
4 ¢ El vehiculo fue entregado limpio por dentro y por fuera? 9,2
5 Califique la relacion entre el valor pagado y la calidad del servicio 8,8

Tabla 3.13 Resultados de evaluacion de satisfaccion a los clientes
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Elaborado por: Rommel Arboleda

Analizando los resultados de la evaluacién aplicada a los clientes se puede
observar que el puntaje mas bajo obtenido en la encuesta corresponde a la
pregunta que evalua el cumplimiento de entrega de los vehiculos, teniendo un
valor de 6,3 puntos sobre 10. Esto quiere decir que el aspecto que afecta
directamente a la satisfaccion de los clientes de la compafia corresponde al
cumplimiento del tiempo de entrega su vehiculo, efecto que se genera a razén del

inapropiado manejo operativo de las actividades de mantenimiento automotriz.

3.7.2.2 ANALISIS DE LA COMPETENCIA

De acuerdo a la calidad en el servicio de mantenimiento y reparacion automotriz
que SAVE Cia. Ltda., ofrece a sus clientes, posee dos principales competidores
locales que brindan los mismos servicios y llevan posesionados en el mercado por
mas de veinte afios, estos son: Comercial Hidrobo e Imbauto, mismos que se
dedican a la venta de vehiculos nuevos y cuentan con talleres especializados para

brindar servicio de mantenimiento y reparacion post-venta.

A continuacion se presenta una descripcion de cada uno de estos dos competidores
potenciales para SAVE Cia. Ltda.:

COMERCIAL HIDROBO S.A.

Es una prestigiosa empresa del norte del pais, con una trayectoria sélida en el
mercado automotriz, fundada en 1974, se dedica a la comercializacion, venta de
repuestos y seguimiento post-venta de vehiculos, ofreciendo en este ultimo, el
servicio de mantenimiento y reparacién automotriz. Es concesionaria de una gama
de vehiculos multi-marca como son, Hyundai, Mazda, Nissan y Renault para la

provincia de Imbabura y Carchi, con salas de exhibicion, oficinas, areas de
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repuestos, talleres y servicio técnico para cada una de las marcas mencionadas

anteriormente.

Por su parte Comercial Hidrobo S.A., cuenta con talleres de servicios mecanicos
especializados para cada marca de vehiculos que distribuye, cumpliendo con

parametros que cada marca establece para brindar este tipo de servicio.

IMBAUTO S.A.

Es una empresa reconocida en el mercado automotriz de la zona 1 del Ecuador
creada en el afio 1986, iniciando sus operaciones como concesionario de General
Motors del Ecuador. Esta empresa se dedica a la venta de vehiculos Chevrolet, y
cuenta con los servicios adicionales de venta de repuestos y talleres de
mantenimiento post-venta, mismos que se manejan bajo los estandares de calidad

establecidos por la marca del concesionario.

Estas dos empresas muy reconocidas en el area local, son la principal competencia
para SAVE Cia. Ltda., ya que ofrecen el servicio de mantenimiento para todas las
marcas reconocidas de vehiculos y ademas cuentan con un stock de repuestos
originales, soporte fundamental para el servicio de mantenimiento automotriz, lo que
les permite disminuir sus costos en base a la adquisicién de repuestos directamente

desde proveedores.

Es importante mencionar que ademas de los talleres especializados mencionados
anteriormente existe un gran numero de talleres no especializados que ofrecen
servicios de mantenimiento y reparacion mecanica de vehiculos a precios menores,
esto debido a distintos factores que permiten generar esa diferenciacion de precios

COmo son:

¢ No son compafias formadas legalmente.
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e Sus instalaciones no son adecuadas para esta actividad.
e No poseen equipos 0 herramientas tecnoldgicas.
e El personal no esta preparado en atencion al cliente.

¢ No se enfocan en sobrepasar las expectativas del cliente.
3.7.2.3 ANALISIS DE LOS PROVEEDORES
MANSUERA S.A.

Es una empresa distribuidora al por mayor y menor de repuestos originales de las
principales marcas de autos como son: Mazda, Toyota, Chevrolet, Hyundai, Kia,
Nissan Ford, Peugeot, Renault; ademas cubre el area de buses y camiones del
mercado automotriz. Oferta a sus clientes también productos de cuidado y limpieza
automotriz y accesorios para vehiculos. MANSUERA S.A., cuenta con la
colaboracion directa de proveedores extranjeros de las diferentes marcas de autos

por lo que garantiza la calidad de los repuestos y accesorios.

La empresa se encuentra ubicada en las principales ciudades del pais con
agencias en Quito, Guayaquil, Cuenca, Riobamba, Latacunga, Ambato, Santo
Domingo, Quevedo, Manta, Machala, Portoviejo, Loja, Tena, Coca e lIbarra;
localizandose en esta ultima cuidad en la Av. Cristébal de Troya y Fray Vacas
Galindo.

Al ser un proveedor que oferta sus productos al por mayor, se caracteriza por
competir con precios bajos a comparacion de otros proveedores de repuestos

originales.
PROVEEDORA AUTOMOTRIZ “VASQUEZ”

La empresa Proveedora Automotriz “Vasquez”, es una organizacion dedicada a la
comercializacion al por menor de repuestos automotrices originales y alternos

multi-marca, especificamente para automotores a gasolina, dichos repuestos
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provienen de diferentes paises los cuales son distribuidos y vendidos por

comerciantes u organizaciones mayoristas.

La empresa se encuentra laborando en la ciudad de Ibarra desde el mes de abril
de 1997, localizada actualmente en las calles Jaime Rivadeneira 6-79 y Mariano
Acosta, una ubicacion estratégica y reconocida para la comercializacion de

repuestos automotrices.

La empresa comercializa aproximadamente una gama de mas de 1000 productos,
mismos que estan clasificados por su tipo, existiendo en total 24 grupos de
productos los cuales son: Aceites, Amortiguadores, Axiales, Bandas de
accesorios, Bandas de Distribucién, Bombas de Agua, Bombas de Gasolina
Mecanicas, Bombas de Gasolina Eléctricas, Bujias, Crucetas, Discos de Freno,
Filtros de Aceite, Filtros de Gasolina, Juegos de cables de bujia, Kits de embrague,
Condensadores, Platinos, Rotulas, Tricetas, Rulimanes de rueda, Tapas de
Distribucion, Terminales de Direccion, Pernos de barra estabilizadora, Terminales

Estabilizadores, Juegos de Zapaitillas.

3.8 EVALUACION DEL AMBIENTE INTERNO Y EXTERNO

Empleando la herramienta de analisis interno y externo FODA, se establece la
evaluacion de los factores analizados anteriormente, identificando en primer lugar
las fortalezas y debilidades correspondientes al amiente interno de la compafiia y

las oportunidades y amenazas correspondientes al ambiente externo de la misma.

La matriz presentada a continuacién cuenta con cuatro paneles, en los dos
horizontales de la parte superior se realiza el diagnéstico de la situacién interna, en
los de la parte inferior el diagnostico externo. Es importante tomar en cuenta también
que al analizar los paneles en vertical, los dos de la izquierda se identifican los

puntos que pueden generar problemas para la organizacién, mientras que los dos
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de la derecha pueden generar ventajas competitivas. A continuacién se muestra la
matriz FODA elaborada.

MATRIZ DE ANALISIS F.O.D.A.

Analisis F.O.D.A.

Pueden generar PROBLEMAS Pueden generar VENTAJAS COMPETITIVAS
D Debilidades F Fortalezas
2
z 1 | Procesos operativos no estandarizados 1 Disponibilidad de equipos tecnolégicos modernos
&2 | 12| Herramientas manuales insuficientes y obsoletas 2 Personal profesional competente y motivado
Z | B30 Deficiente enfoque al cliente 3 Amplia gama de prestacion de servicios
4 | Retraso en los trabajos 4 Apertura a diversas formas de pago de los servicios
5 | Flujo de procesos no identificado 5 Disponibilidad de espacio fisico para ofrecer nuevos servicios
A Amenazas (0] Oportunidades
2
o 1 Competencia posicionada en el mercado 1 Capacidad de ampliacion del portafolio de servicios
E 2 | Competencia con precios bajos en sus servicios 2 Vehiculos con caracteristicas tecnologicas para su diagnéstico
3 Aumento de precios de repuestos importados 3 Mercado objetivo creciente
4 Inestabilidad economica del pais 4

Figura 3.13 Anélisis FODA

Elaborado por: Rommel Arboleda

Para poder identificar la posicién estratégica de la organizacién con respecto al
andlisis FODA se empled una herramienta para el andlisis estratégico la cual
permite elaborar una grafica sobre la base de la ponderacién en porcentaje de
importancia para el éxito de los factores internos y externos. Cada factor esté sujeto
a un analisis de posicion, identificado como Muy Fuerte (MF), Fuerte (F), Media (M),
Débil (D) y Muy Débil (MD). La matriz de analisis y ponderacion se muestra a

continuacion.
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La situacion interna de la compafia de prestacion de servicios SAVE Cia. Ltda.,

viene descrita por sus fortalezas y debilidades detalladas en la siguiente figura.

Analisis de la SITUACION INTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO

POSICION

% Importancia para EXITO

FORTALEZAS

h VALORACION |

DEBILIDADES

Di ibilidad d i
c |spon’| .|| ad de equipos E 10% o
tecnolégicos modernos
P | profesional tent
2 ers.ona profesional competente y E 10% 0%
motivado
Ampli d tacion d
5 mpr |f—1 gama de prestacion de E 10% I 0%
servicios
Apert di fi d d
4 Ape urfx 'a iversas formas de pago de M 59% 5%
los servicios
Di ibilidad d io fisi
. Disponibilidad de e.sp.nacuo isico para M 5% ‘ %
ofrecer nuevos servicios
L)
1 Procesos operativos no estandarizados 15% . e
2 Herramientas manuales insuficientes y 15% 1
obsoletas
0, 0,
3 Deficiente enfoque al cliente 10% I jo%
0, o
4 Retraso en trabajos 10% I 0%
D 10% I 10%

€]

Flujo de procesos no identificado

Figura 3.14 Analisis de situacion Interna

Elaborado por: Rommel Arboleda
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La situacion externa de la compafiia de prestacion de servicios SAVE Cia. Ltda.,
viene descrita por sus oportunidades y amenazas detalladas en la siguiente figura.

Analisis de la SITUACION EXTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO VALOR ' % Importancia para EXITO | VALORACION |

i ‘ Capacidad de ampliacion del M 10% 0%

portafolio de servicios

OPORTUNIDADES , Vehiculos con caracteristicas E 20% oy
tecnolégicas para su diagnéstico )
o o
3 Mercado objetivo creciente . 15% i
4
5
o o
m 1 Competencia posicionada en el mercado 15% "
AMENAZAS C tenci ios baj
5 om'p'e encia con precios bajos en sus 20% 20%
servicios
A to d ios d t
- umento de precios de repuestos M 5% 5%
importados
o 9
4 Inestabilidad econémica del pais L 3% o
5

Figura 3.15 Andlisis de situacién Externa

Elaborado por: Rommel Arboleda

Sobre la base de las ponderaciones establecidas para la situacién interna y
externa se puede identificar con la ayuda de la herramienta de andlisis estratégico
empleada, un punto de ubicacion estratégica plasmado en uno de los cuatro
cuadrantes de posicion establecida por el FODA. A continuacién se muestra el

punto de ubicacion en la grafica.
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Posicion Estratégica Actual

Posicion FUERTE POSICION FUERTE

factores EXTERNOS factores INTERNOS

y DEBIL INTERNOS y EXTERNOS

POSICION DEBIL Posicion FUERTE

factores EXTERNOS factolres INTERNOS
y INTERNOS y DEBIL EXTERNOS

Figura 3.16 Gréfico de ubicacion estratégica

Elaborado por: Rommel Arboleda

La posicion estratégica actual para SAVE Cia. Ltda., segun la ponderacion
establecida para los factores internos y externos, esta en el cuadrante Il mismo
que indica una posicion fuerte para los factores externos y débil para los factores
internos, esto significa que la organizacién esta en un mercado en el que las
oportunidades y amenazas presentes se equiparan, por lo cual la empresa se ve
en la necesidad de fortalecer el aspecto interno para pasar a una etapa de

crecimiento y desarrollo.

3.8.1.1 PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS

Utilizando la matriz de interaccién FODA, herramienta que nos permite relacionar
o cruzar los elementos internos (Fortalezas y Debilidades) con los externos
(Oportunidades y Amenazas); podemos plantear estrategias enfocadas en mejorar
el desempefio de la compafiia aprovechando las Fortalezas y Oportunidades y
atacando las Debilidades y Amenazas. Es importante identificar el objetivo de la

interaccidon de cada factor en la matriz, lo cual se describe a continuacion:
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e La relacion entre las Fortalezas y Oportunidades permite plantear
estrategias de crecimiento, enfocadas en crear acciones orientadas a
maximizar las oportunidades de mercado.

e La relacion entre las Fortalezas y Amenazas permite plantear estrategias
defensivas, enfocadas en crear acciones que permitan disminuir las
amenazas apoyandose en las fortalezas.

e La relaciobn entre las Debilidades y Oportunidades permite plantear
estrategias de reorientacion enfocadas en crear acciones que permitan
superar las debilidades para poder aprovechar o maximizar las
oportunidades.

e La relacion entre las Debilidades y Amenazas permite crear estrategias de

supervivencia enfocadas en minimizar las debilidades y amenazas.

De esta manera se plantea la matriz de interaccion FODA para SAVE Cia. Ltda.,

misma que se muestra en la siguiente figura.

MATRIZ DE INTERACCION FODA — SAVE CIA. LTDA.

Oportunidades Amenazas

DAFO

Fortalezas Estrategias OFENSIVAS Estrategias DEFENSIVAS
Analizar la creacion nuevos servicios de Fortalecer estrategias de promocion de
mantenimiento automotriz los servicios

Debilidades Estrategias REORIENTACION Estrategias SUPERVIVENCIA

Gestionar las actividades operativas

Crear acciones de enfoque al cliente

2 Controlar y evaluar la eficiencia de los COMo un proceso
proceos 2 Dotar las areas de trabajo con
Implementar acciones de mejora herramientas manuales necesarias

contiua del sistema de gestion

Figura 3.17 Matriz de Interaccién FODA

Elaborado por: Rommel Arboleda
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Sobre la base del analisis de la matriz de interaccion FODA, se identifican como
estrategias claves para mejorar el desempefio operativo interno de SAVE Cia. Ltda.,
gestionar sus actividades como un proceso, de manera que se establezca un flujo
optimo de las operaciones, informacion y recursos; generando el un enfoque al cliente
y alimentar asi un ciclo de mejora continua del sistema, lo que permitir4 a la compafiia

fortalecerse competitivamente en el mercado.
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Una vez que se ha identificado la problemética en el area operativa de prestacion

de servicios de mantenimiento automotriz de la empresa SAVE Cia. Ltda., se

plantean a continuacion las el plan de mejoras en el servicio, enfocado a la gestion

de los procesos y enfoque al cliente con la finalidad de mejorar el desempefio

operativo en el &rea y garantizar el cumplimiento de los requerimientos del cliente,

para lo cual se tomd en cuenta las estrategias identificadas como Reorientacion y

Supervivencia.

ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE CRONOGRAMA

Identificar las actividades del Analista de

proceso inicial. procesos.

Medir y analizar las actividades del | Analista de

proceso inicial. procesos.

: Identificar ~ oportunidades  de | -Analista de
Gestionar las ;
o mejora en los procesos. procesos.
actividades
: -Gerente General ;
operativas — : Periodo 2015 -2016
Disefiar el manual de procesos y | -Analista de
como un o
procedimientos. procesos.
proceso i

Revisar y aprobar manuales
-Gerente General

elaborados

Normalizar y estabilizar el | -Gerente General

proceso. -Asesor de
Servicio

Disefiar indicadores de evaluacién = -Analista de

para los procesos. procesos.

Controlar y
-Gerente General
evaluar la

eficiencia de

los procesos

Realizar el seguimiento vy
evaluacion de los procesos.
Registrar los valores de

evaluacion de los procesos.

Asesor de

Servicio

Asesor de servicio

Periodo 2015 -2016



Crear acciones
de enfoque al

cliente

Implementar
acciones de
mejora
continua del
sistema de

gestion

Recopilar informacion completa de
todos los clientes atendidos por la

compaifiia.

Asesor de servicio

Evaluar el nivel de satisfaccion de

los clientes atendidos.

Asesor de servicio

Registrar reclamos / sugerencias

recomendaciones al cliente
evaluado.
Canalizar los reclamos /

sugerencias del cliente hacia el
planteamiento de acciones de
mejora  enfocadas en su
satisfaccion

Canalizar informacion obtenida de
la evaluacion de los procesos
hacia el planteamiento de

acciones correctivas o de mejora

Asesor de servicio

Asesor de servicio

Gerente General

Asesor de servicio

Gerente General

Periodo 2015 -2016
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Dotar las areas
de trabajo con
herramientas
manuales

necesarias

Levantar un inventario inicial con
el diagnéstico de las herramientas
manuales existentes en cada area
de trabajo.

Identificar herramientas manuales
inexistentes u obsoletas en las
areas de trabajo.

Enlistar las herramientas
manuales necesarias y requeridas
para cada puesto de trabajo.
Realizar la adquisicion de

herramientas manuales.

-Jefe de Mecanica
-Ayudante de
Mecanica

-Jefe de Mecénica
-Ayudante de
Mecanica

-Jefe de Mecanica
-Ayudante de

Mecéanica

Gerente General

Tabla 4.1. Plan de Mejoras en el Servicio

Elaborado por: Rommel Arboleda

Periodo 2015 -2016
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IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA EN LOS
PROCESOS OPERATIVOS

Como se pudo identificar en el capitulo de diagnéstico, el area operativa de

prestacion de servicios de mantenimiento automotriz de la empresa SAVE Cia.

Ltda., se encuentra desempefiando sus actividades de una manera inapropiada,

por lo que a continuacion se detallan las oportunidades de mejora para atacar esta

problemaética.

a)

b)

d)

f)

Estandarizar las actividades operativas con el fin de que todos los trabajadores
tengan el mismo método de trabajo basado en la filosofia “hacer bien desde la
primera vez” y eliminar que existan métodos variables de trabajo en las

actividades de mantenimiento.

Redisefar los procesos operativos de prestacion de servicios de mantenimiento

automotriz.

Elaborar un manual de funciones y responsabilidades para cada puesto de

trabajo.

Elaborar un manual de procedimientos para los trabajos que intervienen en el

proceso de mantenimiento automotriz.

Elaborar un manual de procesos en donde se detallen las caracteristicas de

cada proceso que interviene para la prestacion de los servicios de la compainiia.

Dotar de herramientas y equipos necesarios en cada area de servicios haciendo
énfasis en el inventario levantado y la identificacion de herramientas y equipos

faltantes.
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g) Capacitar a los trabajadores acerca del Modelo de Gestion por Procesos

planteado.

4.2 DISENO DE LOS PROCESOS OPERATIVOS

Con el fin de mejorar el desempefio operativo en el area de prestacion de
servicios de mantenimiento automotriz se han redisefiado sus procesos

operativos mismos que se detallan a continuacion.

Se considero6 crear dos procesos adicionales con el objetivo de que ayuden a
cerrar el ciclo de mejora continua dentro del flujo de procesos operativos en la
companfia. Estos procesos son los de Agendamiento y Seguimiento Post-

Servicio.

A continuacion se muestra una breve descripcion de los procesos operativos de

la compafiia SAVE.

4.2.1 PROCESO DE AGENDAMIENTO

Este proceso es el inicial del flujo de procesos y su objetivo es agendar citas
con el cliente para programar proximos mantenimientos en su vehiculo,
tomando como referencia el numero de kilbmetros estimados que recorre el
vehiculo en un periodo de tiempo en relacion al tipo de trabajos que requiere el
vehiculo con respecto a su kilometraje. En este proceso es de gran ayuda el

software “Autosoft” mismo que suministra dicha informacion.
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4.2.3

4.2.4
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PROCESO DE RECEPCION DEL VEHICULO

En este proceso se atiende al cliente al momento de ingreso a la compafiia para
luego requerimientos y poder ingresar al vehiculo al area de mantenimiento. El

flujo del proceso se detalla a continuacion:

Dentro del proceso de recepcién del vehiculo existe un sub-proceso que es el

de recibir el vehiculo mismo que se detallan las actividades a continuacion:

PROCESO DE DIAGNOSTICO DEL VEHICULO

En el proceso de diagnostico del vehiculo se revisan las condiciones de los
diferentes sistemas y componentes importantes para el funcionamiento del
vehiculo con el fin de establecer un diagnéstico claro de las condiciones del

mismo.

En el proceso de diagnoéstico del vehiculo existe un sub-proceso que es el de
revisar los 15 puntos de seguridad, mismo que se detalla en el diagrama de flujo

a continuacion:

PROCESO DE VENTA DEL SERVICIO

El objetivo principal de este proceso es ofertar los servicios de mantenimiento
y/o reparacién que requiera el vehiculo después de haber sido diagnosticado
por los técnicos. El cliente es informado y se le solicita la aprobacion de los

trabajos adicionales recomendados para el vehiculo.
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4.2.6

4.2.7

4.2.8
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PROCESO DE ADQUISICION DE REPUESTOS

El proceso de adquisicion de repuestos inicia una vez que el cliente ha acordado
y aprobado los trabajos que se realizaran en su vehiculo y se han enlistado los
repuestos o insumos necesarios para el mantenimiento. En caso de que el
repuesto o insumo exista en bodega, se lo tomaré de ahi y se entregara al area
de mantenimiento. En caso de que el repuesto 0 insumo no exista en bodega,

el asistente de servicios debe adquirirlo externamente.

PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO

En el proceso de prestacion del servicio se realizan las actividades operativas
de mantenimiento al vehiculo, en base a los requerimientos del cliente y trabajos

adicionales aprobados por el mismo.

PROCESO DE LIMPIEZA DEL VEHICULO

El proceso de limpieza del vehiculo afiade el valor agregado al mantenimiento
del mismo. Este proceso se encarga de limpiar el vehiculo en su interior y
exterior con el fin de dejarlo impecable después de haber realizado los trabajos

solicitados por el cliente.
PROCESO DE CONTROL DE CALIDAD

Este proceso se encarga primordialmente de verificar que los trabajos se hayan
realizado en el vehiculo, que los repuestos hayan sido colocados y que el

vehiculo salga del area de alistamiento limpio previo la entrega al cliente.
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PROCESO DE FACTURACION Y COBRO

En este proceso se realiza el cobro al cliente por los trabajos realizados y se

emite la factura correspondiente.

Existen tres formas de pago establecidas por Gerencia, y son pago en efectivo,
pago con tarjeta de crédito y pago en cheque. El proceso para cada tipo de pago

se detalla a continuacion.

PROCESO DE ENTREGA DEL VEHICULO

En este proceso se realiza la entrega del vehiculo terminado al cliente. El asesor
de servicio debe informar al cliente acerca de todos los trabajos que se
realizaron en el vehiculo y ademas si existieron problemas adicionales

detectados en el mismo.

PROCESO DE SEGUIMIENTO POST-SERVICIO

Este proceso se encarga de brindar el seguimiento al cliente después de haberle
realizado el servicio de mantenimiento a su vehiculo, con el objetivo de evaluar

su nivel de satisfaccion con respecto a los trabajos realizados.

4.3 CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Para poder identificar y manejar de manera adecuada los procesos Yy

procedimientos de los manuales correspondientes se ha elaborado codigos de

identificacion para cada uno de ellos. Los cédigos estan elaborados en base a los

criterios que se muestran a continuacion.
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4.3.1 CODIFICACION DEL MANUAL DE PROCESOS

La codificacion establecida para el Manual de Procesos involucra en su
nomenclatura la identificacion de la empresa, identificacion del documento, la
seccion del documento y la version representada por un numero. A continuacion se

presenta el detalle de la nomenclatura para cada apartado mencionado.
DESCRIPCION cODIGO
IDENTIFICACION DE LA EMPRESA
Nombre de la empresa SA

IDENTIFICACION DE DOCUEMTOS

Manual de Procesos MP
Proceso P

Procedimiento PR
Fichas F

SECCIONES

Contenido Co
Presentacion PM
Objetivos OB
Alcance AL
Cadena de Valor cv

Mapa de Procesos MS



Inventario de procesos

Caracterizacion

Descripcion de procesos

Representacion gréfica

Tabla 4.2 Codificaciéon de documentos del Manual de Procesos

CA

DP

RG

Elaborado por: Rommel Arboleda
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El cédigo para cada documento esta compuesto fusionando los siguientes factores:

(Nombre de la empresa) — (Descripcion del documento) — (Nombre de la seccion) —

(Versién), de esta manera como ejemplo el cédigo para la seccion del contenido del

manual de procesos viene descrito de la siguiente manera (SA-MP-CO-1).

4.3.2 CODIFICACION DE LOS PROCESOS

Los procesos operativos de prestacion de servicios de mantenimiento automotriz

para la compafiia SAVE se dividen en diez, y su respectiva codificacion se muestra

a continuacion:

PROCESO

Agendamiento

Recepcion del vehiculo

Diagnostico del vehiculo

Venta del servicio

Adquisicion de repuestos

Prestacion del servicio

cODIGO

SA-P-AG-1

SA-P-RV-1

SA-P-DV-1

SA-P-VS-1

SA-P-AR-1

SA-P-PS-1



Limpieza del vehiculo

Facturacion y cobro

Entrega del vehiculo

Seguimiento Post-Servicio

SA-P-LV-1

SA-P-FC-1

SA-P-EV-1

SA-P-SS-1

Tabla 4.3 Codificacion de los procesos operativos

Elaborado por: Rommel Arboleda
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Al igual que para el manual de procesos, el cédigo para cada documento esta

compuesto fusionando los siguientes factores: (Nombre de la empresa) —

(Descripcion del documento) — (Nombre del proceso) — (Versién), de esta manera

como ejemplo el codigo para el proceso de Agendamiento viene descrito de la

siguiente manera (SA-P-AG-1).

4.3.3 CODIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos vienen establecidos en su mayoria para la realizacion de los

trabajos operativos de mantenimiento automotriz, ademas del procedimiento para

la recepcion del vehiculo y para las tres diferentes formas de pago establecidas por

la compafiia; es asi que se cuenta con un total de 18 procedimientos, cuya

codificacion se presenta a continuacion.
PROCEDIMIENTO
Recepcion del vehiculo
Revision de 15 puntos de seguridad
Cambio de amortiguadores

Cambio de aceite del diferencial

CcODIGO

SA-PR-RV-1

SA-PR-RS-1

SA-PR-CA-1

SA-PR-CA-1



Cambio de liquido de frenos SA-PR-CF-1
Cambio de aceite de motor SA-PR-CM-1
Cambio de liquido refrigerante SA-PR-CR-1
Cambio de termostato SA-PR-CT-1
Cambio de aceite de transmision automatica =~ SA-PR-CTA-1
Cambio de aceite de transmision manual SA-PR-CTM-1
Mantenimiento de frenos SA-PR-MF-1
Mantenimiento de motor SA-PR-MM-1
Reemplazo del kit de distribucién SA-PR-RD-1
Reemplazo del kit de embrague SA-PR-RE-1
Rectificar discos / tambores SA-PR-RT-1
Cobro en efectivo SA-PR-CE-1
Cobro en cheque SA-PR-CH-1
Cobro por tarjeta de crédito SA-PR-TC-1

Tabla 4.4 Codificacion de procedimientos

Elaborado por: Rommel Arboleda
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El codigo establecido para los procedimientos se fundamenta de la misma manera
que para el manual de procesos, y esta compuesto fusionando los siguientes
factores: (Nombre de la empresa) — (Descripcion del documento) — (Nombre del
procedimiento) — (Version), de esta manera como ejemplo el cédigo para el
procedimiento de Cambio de amortiguadores viene descrito de la siguiente manera
(SA-PR-CA-1).
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CAPITULO V

5 DISENO DEL MODELO DE GESTION POR PROCESOS

5.1 INTRODUCCION AL MANUAL DE PROCESOS

El Manual de Procesos es un instrumento de gestion administrativa y operativa que
contiene lineamientos establecidos para la ejecucion de las actividades que le
corresponden a cada uno de los responsables de cada area en la compafia de

prestacion de servicios de mantenimiento automotriz “SAVE”.

El manual muestra una guia que permite interpretar la actividad a la que se dedica la
organizaciéon descrita en funciones y relaciones internas plasmadas en procesos que
generan valor a las entradas para transformarlas en salidas que cumplan los

requerimientos de los clientes de la compaifiia.

El manual constituye la primera version de los procesos que se desarrollan en la
compainiia, por lo tanto esta sujeto a mejoras resultado de la aplicacion y evaluacion
del mismo tomando en cuenta la seguridad en las actividades, optimizacion de los
recursos y conservacion del ambiente; enfocadas siempre en conseguir mayor eficacia

operativa.
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5.2 MANUAL DE PROCESOS

5.21 CONTENIDO

El Manual de Procesos para la compafia de servicios de mantenimiento automotriz

“SAVE’ tiene el siguiente contenido.

ITEM DESCRIPCION PAGINA
a. Contenido 1
b.  Presentacion del Manual de Procesos 2
c.  Objetivos del Manual de Procesos 3
d.  Alcance del Manual de Procesos 4
e. Cadena de valor 5
f. Mapa de procesos 5
g. Inventario de procesos 6
h.  Caracterizacion de los procesos 8
I Descripcion de los procesos 18
j. Representacion grafica de los procesos 26

k. Formulacion de indicadores 36
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5.2.2 PRESENTACION DEL MANUAL DE PROCESOS

El presente Manual de Procesos es el documento guia para gestionar las actividades
operativas que se realizan en la compafiia de prestacion de servicios de
mantenimiento automotriz SAVE Cia. Ltda., y asi permita manejar de manera efectiva
y ordenada los diferentes procesos y procedimientos de trabajo, generando
informacion consistente entre departamentos, optimizando recursos y brindando

seguridad a los colaboradores.

Los procesos descritos en este manual son directrices funcionales y flexibles que
permiten al Gerente de la compafiia SAVE controlar el flujo operativo en el area de
prestacion de servicios de mantenimiento automotriz, asi como a los operarios del
taller, una guia para el cumplimiento de sus tareas y responsabilidades de manera

efectiva, evitando reprocesos con el concepto de hacer el trabajo bien a la primera vez.
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5.2.3 OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCESOS

Objetivo principal:

Estandarizar los procesos operativos en el area de prestacion de servicios de

mantenimiento automotriz para mejorar su desempefio y conseguir satisfacer las

necesidades de los clientes internos y externos.

Objetivos especificos:

Generar una vision macro de los todos los procesos que intervienen para
brindar el servicio de mantenimiento automotriz.

Eliminar actividades que no agregan valor al proceso operativo, tanto para
el cliente interno, como externo.

Asignar responsabilidades y funciones al personal que interviene en cada
proceso operativo.

Describir a detalle las actividades por las que estd compuesto cada proceso,
asi como los recursos que utiliza y los registros de control.

Establecer una secuencia logica para ejecutar las actividades, plasmada en
flujogramas de procesos.

Crear un proceso de seguimiento al cliente para en articular el ciclo en base
a la mejora continua.

Elaborar un manual de procedimientos donde se detalle las actividades

concretas para llevar a cabo una operacion especifica.
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5.24 ALCANCE DEL MANUAL DE PROCESOS

El manual elaborado esta establecido Unicamente para los procesos operativos en el

area de prestacion de servicios de mantenimiento automotriz, desde la recepcion del

vehiculo hasta el seguimiento al cliente “post-servicio”.
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5.25 CADENA DE VALOR

DEL SERVICIO

G. MANTENIMIENTO

CLIENTE

H. CONTROL DE CALIDAD

5.26 MAPA DE PROCESOS

CLIENTE

B.
A. 2
p GESTION DEL SISTEMA
PLANIFICACION [ INTEGRADO

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESOS
OPERATIVOS

—»{ GESTION DE —> ATENCION AL
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CLIENTE

CLIENTE

PROCESOS DE
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108

MANUAL DE PROCESOS SAVE : )
CiA. LTDA. CODIGO: SA-MP-IP-1

)(SAVE FECHA: 19/10/2015

servecsyventas INVENTARIO DE PROCESOS | VERSION: | 1
PAGINA: | 6de 36

5.2.7 INVENTARIO DE PROCESOS

A. PLANIFICACION
A.1l. PROYECTOS
A.2. DIRECCION ESTRATEGICA

B. GESTION DEL SISTEMA INTEGRADO
B.1. GESTION DE LA CALIDAD
B.2. GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
B.3. GESTION MEDIOAMBIENTAL

C. VENTAS
C.1. AGENDAMIENTO
C.2. RECEPCION DEL VEHICULO
C.3. DIAGNOSTICO DEL VEHICULO
C.4. VENTA DEL SERVICIO

D. GESTION DE OPERACIONES
D.1. ADQUISICION DE REPUESTOS
D.2. PRESTACION DEL SERVICIO
D.3. LIMPIEZA DEL VEHICULO
D.4. FACTURACION Y COBRO
D.5. ENTREGA DEL VEHICULO

E. ATENCION AL CLIENTE
E.1. EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE
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F. GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

H.

F.1. GESTION ADMINISTRATIVA
F.2. GESTION CONTABLE

F.3. GESTION DE TALENTO HUMANO

. MANTENIMIENTO

G.1. MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

G.2. ADQUISICIONES

CONTROL DE CALIDAD

H.1. SUPERVISION Y CONTROL
H.2. GESTION DOCUMENTAL
H.3. MEJORA CONTINUA
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5.2.8 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
. CODIGO: P-AG-
MANUAL DE PROCESOS SAVE CIA. LTDA. SA-P-AG-1
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CARACTERIZACION DEL PROCESO: AGENDAMIENTO -
PAGINA: 8 de 36
Operativo
ASESOR DE SERVICIO
VENTAS

Registrar citas con el cliente para realizar préximos mantenimientos con el vehiculo.

Este proceso se aplica para los vehiculos en los que se ha brindado el servicio de mantenimiento y/o reparacion, desde
gue se revisa la informacion del sistema, hasta que se registra la cita con el cliente.

Proceso q’e Informacién de mantenimientos Revisar informacion del Citas programadas Proceso de Recepcion del
Facturacion y Cobro . . . hicul
(SA-P-FC-1) realizados sistema registradas Vehiculo (SA-P-RV-1)

Software "Autosoft"

Identificar mantenimientos
proximos

Contactar al cliente

Equipo de computacion

Materiales de oficina

Registrar cita

Asesor de Servicio
Cliente

| reowsos 0000 [  Paticipamtes | 0 Reises |

Registro de citas programadas (SA-F-CP-1)
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ASESOR DE SERVICIO

Operativo
VENTAS

Atender adecuadamente al cliente al momento de ingreso a la compafiia y registrar sus requerimientos para ayudarle

a mantener su vehiculo como nuevo.

Este proceso se aplica para todos los vehiculos que ingresen en area de recepcion del vehiculo, desde que se

atiende al cliente, hasta ingresar el vehiculo al area de mantenimiento.

Materiales de oficina.

Equipo de computacion.

Formato de recepcién de vehiculos.
Plastico protector de asiento y volante.
Conos de numeracion de vehiculos.

Asesor de Servicio
Asistente de servicio
Jefe de mecanica

Requerimientos del . Vehiculo con diagnostico
. Atender al cliente :
. cliente previo Proceso de
Cliente — - - - — . .
Vehiculo sin diaanéstico Identificar el tipo de trabajo a Ficha de recepcién del Diagndéstico del
g realizarse vehiculo llena Vehiculo (SA-P-DV-
Ficha de recepcion del - . Requerimientos especiales 1
NOVAPRINT en pet Recibir el vehiculo (SA-PR-RV-1) querimi pect )
vehiculo del cliente
Protectores de asiento y | Ingresar el vehiculo al area de
volante mantenimiento ici I .
DATEC _ Sgrwcm de transporte a Cliente
Conos magnéticos con . - cliente
- Brindar servicio de transporte
numeracion

Ficha de recepcién del vehiculo (SA-F-RV-1)
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Proceso de Recepcion
del Vehiculo (SA-P-RV-1

)

Materiales de oficina
Elevador hidraulico

. CODIGO: -P-DV-
MANUAL DE PROCESOS SAVE CIA. LTDA. SA-P-DV-1
FECHA: 19/10/2015
CARACTERIZACION DEL PROCESO: DIAGNOSTICO DEL | VERSION: 1
VEHICULO PAGINA: 10 de 36
: Operativo
JEFE DE MECANICA
VENTAS

Revisar las condiciones de los diferentes sistemas y componentes importantes para el funcionamiento del vehiculo

con el fin de establecer un diagndstico claro de su estado.

Este proceso se aplica para todos los vehiculos que ingresen al &rea de mantenimiento, desde que se coloca el
vehiculo en el elevador, hasta que se entrega la ficha de revision de 15 puntos de seguridad llena con los

Vehiculo sin diagnéstico

requerimientos de diagnostico.

Colocar vehiculo en elevador

Vehiculo con

Tomar herramientas / equipos
necesarios

diagndstico

Ficha de recepcién del
vehiculo (SA-F-RV-1)

Equipos y herramientas manuales

Revisar "15 puntos de seguridad"
(SA-PR-RS-1)

Enlistar insumos/repuestos
necesarios

Ficha de revision de "15
puntos de seguridad"

Entregar ficha de revision de "15
puntos de seguridad" (SA-F-RS-01)

Jefe de mecénica
Ayudante de mecanica

(SA-F-RS-01) llena

(SA-F-RS-01)

Proceso de Venta del
Servicio (SA-P-VS-1)

Ficha de revisidn de "15 puntos de seguridad"
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Operativo
VENTAS
Ofertar al cliente los servicios de mantenimiento y/o reparacion que requiera su vehiculo después de haber sido
diagnosticado con el fin de mantenerlo como nuevo.

Este proceso se aplica para todos los vehiculos que han sido diagnosticados en el area de mantenimiento, desde que se
revisa la ficha de "15 puntos de seguridad" hasta que se genera la orden de trabajo correspondiente.

ASESOR DE SERVICIO

Proceso de Proceso de Adquisicion

Orden de trabajo

Diagnostico del Ficha de revision de | Revisar ficha de "15 puntos de seguridad” ; . de Repuestos (SA-P-
Vehiculo (SA-P-DV-1) | 115 puntos de asignada al vehiculo | zp 01)
seguridad” llena (SA- - . . Proceso de Facturacién
F-RS-01) Identificar trabajos a realizar y Cobro (SA-P-FC-1)

Elaborar presupuesto de trabajo

Listado de Solicitar aprobacion del cliente
repuestos/insumos
necesarios (SA-F-RS-

01) Generar orden de trabajo
Equipo de computacion Asesor de servicio
Teléfono Asistente de servicios Orden de trabaio
Software "Autosoft” Jefe de mecanica !

Materiales de oficina
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Operativo

ASISTENTE DE SERVICIOS GESTION DE

OPERACIONES

Suministrar en el menor tiempo posible los repuestos e insumos necesarios para el mantenimiento o la reparacién del
vehiculo.

Este proceso se aplica para todos los vehiculos que tengan una orden de trabajo aprobada por el cliente, desde la
recepcion de la orden hasta el registro de entrega del repuesto y/o insumo.

Orden de trabajo Revisar orden de trabajo
Proceso de Venta del Identificar la existencia de Rc(jepu_e_ztos / insumos 22?5?8 ?SeAP;eg‘gci(;n del
Servicio (SA-P-VS-1) repuestos / insumos adquiridos ici
Llenar ficha de adquisicién de
repuestos / insumos (SA-F-AR-1)
Adquirir repuesto / insumo Registro de
repuestos/insumos
entregados L
Entregar repuesto / insumo g Proceso de Facturacion y
Cobro (SA-P-FC-1)
Comprobar pedido
Registrar entrega del repuesto /
insumo
Formato de orden de trabajo Asistente de servicios

Formato de ficha de adquisicion externa de
repuestos/insumos Orden de trabajo

Motocicleta Jefe de mecanica Ficha para la compra externa de repuestos (SA-F-CR-
Ayudante de mecanica 1)

Asesor de servicio
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Operativo

GESTION DE
OPERACIONES

Ayudar a mantener los vehiculos de los clientes como nuevos realizando trabajos de mantenimiento y reparacion segun
los requerimientos identificados en el diagndstico técnico.

Este proceso aplica para todos los vehiculos que requieran trabajos de mantenimiento y/o reparacién aprobados por el
cliente, desde que se recibe la orden de trabajo hasta que se transporta el vehiculo al area de alistamiento.

Orden de trabajo

Recibir orden de trabajo

Insumos / Repuestos

Identificar el tipo de trabajo a realizar

Proceso de Venta del
Servicio (SA-P-VS-1)

Proceso de
Adquisicion de
Repuestos (SA-P-AR-
1)

Herramientas manuales

Equipos especiales

Maquinas especiales
Elevador hidraulico

Equipo de proteccion personal

Tomar herramientas/equipos necesarios

Vehiculo con

Colocar protectores de carroceria en el
vehiculo

trabajos de
mantenimiento y/o
reparacion

Realizar el trabajo de mantenimiento y/o
reparacion

terminados

Verificar el trabajo realizado

Retirar herramientas / insumos

Transportar el vehiculo al &rea de
alistamiento

Jefe de mecanica
Ayudante de mecénica

Orden de trabajo.

Proceso de limpieza del
vehiculo (SA-P-LV-1)
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Operativo
GESTION DE
OPERACIONES
Limpiar el interior y exterior del vehiculo con el fin de afadir un valor agregado al servicio de mantenimiento y/o
reparacion solicitado.

Este proceso aplica a todos los vehiculos en los que se ha realizado trabajos de mantenimiento o reparacion, desde
gue se recibe el vehiculo hasta que se entrega el vehiculo limpio.

JEFE DE ALISTAMIENTO

Recibir vehiculo

Proceso de Prestacion | Vehiculo con trabajos
del Servicio (SA-P-PS- | de mantenimiento y/o
1) reparacion finalizados

Proceso de Facturacion y
Cobro (SA-P-FC-1)

Determinar si el vehiculo requiere
lavado del motor

Vehiculo limpio por
dentro y por fuera

Lavar motor del vehiculo

Limpiar interior del vehiculo

Limpiar exterior del vehiculo

Limpiar neuméticos

Colocar moquetas

Retirar vehiculo del area

Hidro-lavadora Jefe de alistamiento

Utiles de limpieza de vehiculos
Silicona liquida para plasticos
Aspiradora

Ayudante de alistamiento

N/A
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FECHA: 19/10/2015
CARACTERIZACION DEL PROCESO: FACTURACION Y | VERSION: 1
COBRO PAGINA: 15 de 36
Operativo
ASESOR DE SERVICIO GESTION DE

OPERACIONES

Emitir factura por los servicios de mantenimiento prestados y recaudar el dinero a los clientes.

Este proceso se aplica para todos los servicios de mantenimiento o reparacion brindados en el vehiculo, desde que se
verifica la informacion del cliente, hasta que se realiza el cobro conveniente a la forma de pago acordada con el
cliente.

Verificar informacion del

; Cliente
cliente

Orden de trabajo Factura de servicio

Proceso de Adquisicion
de Repuestos (SA-P-
AR-1)

Equipo de computacion
Materiales de oficina
Software "Autosoft"

Base de datos de clientes Determinar forma de pago

Emitir factura

Asesor de Servicio Factura de servicios prestados

Cliente
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Operativo
ASESOR DE SERVICIO GESTION DE

OPERACIONES

Entregar al cliente el vehiculo terminado luego de haber finalizado en él los trabajos de mantenimiento y/o reparacién
solicitados.

Este proceso se aplica para todos los vehiculos por los que se ha cancelado los trabajos realizados, desde que se
recibe el vehiculo terminado, hasta que se lo entrega al cliente.

Proceso de Limpieza
del Vehiculo (SA-P-LV-

Vehiculo con trabajos

Vehiculo limpio por de mantenimiento y/o

dentro y por fuera Cliente

Recibir vehiculo

1)

reparacion terminados

Proceso de Facturacion
y Cobro (SA-P-FC-1)

Factura de pago de
servicios

Verificar limpieza del vehiculo

Vehiculo limpio por
dentro y por fuera

Proceso de Seguimiento
Post-Servicio (SA-P-SS-1)

Hojas publicitarias.

Entregar vehiculo al cliente

Asesor de Servicio
Cliente

N/A
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Proceso de Facturacion
y Cobro (SA-P-FC-1)

. CcODIGO: SA-P-SS-1
MANUAL DE PROCESOS SAVE CiA. LTDA.
FECHA: 19/10/2015
CARACTERIZACION DEL PROCESO: SEGUIMIENTO VERSION: 1
POST-SERVICIO PAGINA: 17 de 36
Operativo

ASESOR DE SERVICIO

Evaluar el nivel de satisfaccién de los clientes con respecto al servicio prestado en su vehiculo e identificar

oportunidades de mejora sugeridas por el mismo.

ATENCION AL CLIENTE

Este proceso se aplica para los vehiculos en los que se ha brindado el servicio de mantenimiento y/o reparacion,
desde que se verifica la orden de trabajo del vehiculo, hasta que se registra la calificacion y sugerencias obtenidas.

Factura de orden de
trabajo

Registro de
Verificar orden de trabajo satisfaccion del Pro_ceso de Control de
i Calidad (SA-P-CC-1)
cliente
Identificar si el cliente desea ser |Registro de Proceso de Agendamiento

llamado

sugerencias lleno

(SA-P-AG-1)

Llamar al cliente

Citas programadas

Aplicar encuesta de satisfaccion

Identificar si existen
observaciones con el trabajo

Equipo de computacion

Materiales de oficina

Identificar si existen sugerencias

Asesor de Servicio

Cliente

cliente. (SA-F-CE-1)

satisfaccion

|

Ficha de registro de evaluacion de satisfaccion del

Ficha para el manejo de quejas, reclamos y
sugerencias. (SA-F-SR-1).
Formato de encuesta telefénica de evaluacion de
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5.2.9 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

Macroproceso: Ventas (A)

Proceso: Agendamiento (A.1)

4

5

Actividad
Revisar
informacién del
sistema
Identificar
mantenimientos
préximos

Contactar al
cliente

¢ Cliente agenda
cita?

Registrar cita

Descripcién

En el software "Autosoft”, se revisa la informacion de servicios
de mantenimiento brindados en los vehiculos de los clientes.

Tomando como referencia la informacion del software

Responsable

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE

"Autosoft" se elabora un listado de vehiculos que estarian
préximos a ser realizados mantenimientos preventivos.
Se realiza una llamada al cliente para informarle el posible
requerimiento de mantenimiento en su vehiculo y a su vez
agendar una cita.

"Si procede”, registrar cita. "No procede”, fin del
procedimiento.

Se registra la cita (SA-F-CP-1) tomando en cuenta el dia y la

fecha programada con el cliente.

Macroproceso: Ventas (A)

Proceso: Recepcion del vehiculo (A.2)

H*

Actividad

Atender al
cliente
Identificar el tipo
de trabajo a
realizarse
¢Podemos
cumplir con ese
tipo de trabajo?
Recibir el
vehiculo

Ingresar el
vehiculo al area
de
mantenimiento

Brindar servicio
de transporte

Descripcién

Recibir al cliente y presentarse

Preguntar al cliente acerca de qué tipo de trabajo requiere
su vehiculo.

"Si procede", sub-proceso de recibir el vehiculo. "No
procede", fin del proceso.

Este procedimiento esté detallado en el manual (SA-PR-
RV-1).

El vehiculo es transportado hacia el area de mantenimiento
correspondiente o al area de pulmén de mantenimiento en
caso que deba esperar. Se adjunta la ficha de recepcion
del vehiculo (SA-F-RV-01) y la ficha de revision de "15
puntos de seguridad" (SA-F-RS-01).

Se ofrece el servicio de transporte a domicilio al cliente
luego de que deja su vehiculo en la empresa.

SERVICIO

ASESOR DE

SERVICIO

ASESOR DE

SERVICIO

ASESOR DE

SERVICIO

Responsable

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

CONDUCTOR



121

¥ savE

servicios y ventas

MANUAL DE PROCESOS SAVE -
CiA LTDA. CODIGO: SA-MP-DP-1
FECHA: 19/10/2015
DESCRIPCION DE LOS PROCESOS | VERSION: |1
PAGINA: 19 de 36

Actividad

Colocar vehiculo en el
elevador

Tomar herramientas /
equipos necesarios

Revisar "15 puntos de
seguridad”

Enlistar repuestos /
insumos necesarios

Entregar ficha de
revision de "15 puntos
de seguridad"

Macroproceso: Ventas (A)

Proceso: Diagndostico del vehiculo (A.3)

Se ubica el vehiculo en el elevador correspondiente

Descripcién

al area donde se realizara el diagndstico.

Se preparan la herramienta manual y equipos

necesarios para realizar el diagndstico del vehiculo.

Este procedimiento esté detallado en el manual

(SA-PR-RS-1).

En la ficha (SA-F-RS-01), se elabora un listado de
los repuestos e insumos que el vehiculo requiere

segun el diagndstico elaborado.

Se entrega la ficha (SA-F-RS-01) con la

informacion correspondiente al Asesor de Servicio.

Responsable

JEFE DE
MECANICA /
AYUDANTE DE
MECANICA
JEFE DE
MECANICA /
AYUDANTE DE
MECANICA
JEFE DE
MECANICA /
AYUDANTE DE
MECANICA
JEFE DE
MECANICA /
AYUDANTE DE
MECANICA
JEFE DE
MECANICA /
AYUDANTE DE
MECANICA
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Macroproceso: Ventas (A)

Proceso: Venta del servicio (A.4)

Actividad

Revisar ficha de
"15 puntos de
seguridad”

Identificar trabajos
a realizar

Elaborar
presupuesto de
trabajo

Solicitar
aprobacion del
cliente

¢ Cliente aprueba?

Retirar vehiculo
del area de
mantenimiento

Generar orden de
trabajo

Descripcién
Se revisa que la ficha (SA-F-RS-01) esté llena
adecuadamente con la informacion de diagnéstico
correspondiente.

Se identifica los tipos de trabajo que requiere el vehiculo
segun el diagndstico técnico establecido.

Se elabora un presupuesto de trabajo tomando en cuenta
las actividades que se requieren realizar y recursos que
se utilizaran.

Se realiza una llamada telefénica al cliente para
informarle acerca de los trabajos especificos que requiere
su vehiculo y su costo, solicitando su aprobacion y
acordando la forma de pago.

"Si procede”, generar orden de trabajo. "No procede”,
retirar vehiculo del area de mantenimiento y finalizar el
proceso.

Se retira el vehiculo del &rea de mantenimiento
verificando que se encuentre en las mismas condiciones
con las que ingreso.

Se genera la orden de trabajo registrando en el software
"Autosoft" los trabajos asignados al vehiculo
conjuntamente con el listado de repuestos / insumos
requeridos.

Responsable

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO
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Macroproceso: Gestion de Operaciones (B)

Proceso: Adquisicion de Repuestos (B.1)

10

Actividad

Revisar orden de
trabajo

Identificar la
existencia de
repuestos /
insumos

¢ Existe en
inventario?

Llenar ficha de
adquisicién de
repuestos /
insumos

Adquirir repuesto
/ insumo

Tomar
repuesto/insumo
de bodega

Entregar repuesto
/ insumo

Comprobar
pedido

¢ Pedido
conforme?

Registrar entrega
de repuesto /
insumo

Descripcién

Se revisa la orden de trabajo identificando el listado de
repuestos y/o insumos requeridos para el vehiculo.

Se verifica la existencia de los repuestos y/o insumos
requeridos en la bodega de repuestos.

"Si procede", tomar repuesto o insumo de bodega. "No
procede", llenar la ficha (SA-F-AR-01) con el listado de
repuestos y/o insumos que se requieren ser adquiridos
externamente.

Se llena la ficha (SA-F-AR-1) enlistando los repuestos
y/o insumos que se requieren ser adquiridos fuera de la
compafiia. Solicitar la muestra del repuesto al Jefe de
mecanica o su ayudante si es necesario.

Utilizando la motocicleta movilizarse a comprar los
repuestos/insumos requeridos en los puntos de venta
autorizados.

Utilizando una canasta transportadora, se toman los
repuestos y/o insumos requeridos del area de bodega.

Se entrega al area de mecanica los repuestos/insumos
requeridos para el vehiculo en presencia del técnico
encargado.

Se comprueba que los items solicitados sean los
adecuados para el vehiculo. Tomar atencién especial a
los repuestos verificando que sean idénticos a la
muestra o repuesto usado.

"Si procede", registrar entrega de repuesto / insumo.
"No procede", devolver o cambiar repuesto/insumo.

Se registra en la orden de trabajo marcando en la lista la

recepcion de los repuestos y/o insumos entregados.

Responsable

ASISTENTE
DE
SERVICIOS

ASISTENTE
DE
SERVICIOS

ASISTENTE
DE
SERVICIOS

ASISTENTE
DE
SERVICIOS

ASISTENTE
DE
SERVICIOS

ASISTENTE
DE
SERVICIOS

ASISTENTE
DE
SERVICIOS

ASISTENTE
DE
SERVICIOS /
JEFE DE
MECANICA

ASISTENTE
DE
SERVICIOS

ASISTENTE
DE
SERVICIOS
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Macroproceso: Gestion de Operaciones (B)

Proceso: Prestacion del Servicio (B.2)

#

Actividad

Recibir orden de
trabajo

Identificar el tipo
de trabajo a
realizar

Tomar
herramientas /
equipos
necesarios

Colocar
protectores de
carroceria en el
vehiculo.

Realizar el trabajo
de mantenimiento
0 reparacién

Verificar el trabajo

Retirar
herramientas /
insumos

Transportar
vehiculo al area de
alistamiento

Descripcién

Se recibe la orden de trabajo en donde se
encuentra especificamente los trabajos que el
cliente aprob6 para que sean realizados en el

vehiculo.

Se identifica el tipo de trabajo que se realizara en
el vehiculo con el fin de ubicarlo en el area

correspondiente para realizarlo.

Dependiendo del tipo de trabajo a realizarse se
prepara las herramientas y equipos necesarios

para llevarlo a cabo.

Se protege la carroceria del vehiculo con los
cobertores magnéticos con el fin de evitar dafios
en la pintura de las partes expuestas del vehiculo
al momento de realizar trabajos mecanicos.

Segquir las instrucciones descritas en el manual de
procedimientos operativos correspondiente al tipo

de trabajo a realizarse.

Se revisa el vehiculo identificando que se hayan
realizado todos los trabajos descritos en la orden

de trabajo.

Se retira del vehiculo las herramientas o equipos
utilizados, de igual manera los protectores de
carroceria y conos de numeracion colocandolos

en sus respectivos lugares.

Se retira el vehiculo del area de mantenimiento y

se lo transporta al area de alistamiento.

Responsable

JEFE DE
MECANICA/AYUDANTE
DE MECANICA

JEFE DE
MECANIC}A/AYU DANTE
DE MECANICA

JEFE DE
MECANICA/AYUDANTE
DE MECANICA

JEFE DE
MECANICA/AYUDANTE
DE MECANICA

JEFE DE
MECANICA/AYUDANTE
DE MECANICA

JEFE DE
MECANICA/AYUDANTE
DE MECANICA

JEFE DE
MECANICA/AYUDANTE
DE MECANICA

JEFE DE
MECANICA/AYUDANTE
DE MECANICA
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Macroproceso: Gestion de Operaciones (B)

Proceso: Limpieza del vehiculo (B.3)

Actividad

Recibir vehiculo

¢ Se requiere
lavado de
motor?

Lavar motor del
vehiculo

Limpiar interior
del vehiculo

Limpiar exterior

Descripcién
Se recibe el vehiculo tomando en cuenta si

Responsable

existen consideraciones especiales del cliente JEFE DE ALISTAMIENTO

para la limpieza del mismo.

"Si procede", lavar motor del vehiculo. "No
procede", limpiar interior del vehiculo.

Se limpia el motor con desengrasante y agua

JEFE DE ALISTAMIENTO

cubriendo con una funda plastica los sensores JEFE DE ALISTAMIENTO

electrénicos.

Se retiran y limpian las moquetas por separado.
Limpiar los vidrios utilizando un pafio especifico
para ello. Limpiar el tablero y cobertores de
puertas utilizando silicona liquida y un pafio
especifico para ello. Aspirar el interior del
vehiculo.

Remoijar la carroceria del vehiculo con agua.
Fregar la carroceria y ruedas utilizando

JEFE DE ALISTAMIENTO

detergente y escoba. Quitar el detergente de la JEFE DE ALISTAMIENTO

el veniions carroceria utilizando la bomba de agua. Secar
carroceria utilizando un pafio especifico.
Limoiar Se limpian los neumaticos del vehiculo aplicando
piar brillo para llantas con un pafio especifico para JEFE DE ALISTAMIENTO
neumaticos ello
Colocar Se colocan las moquetz_is_ de_l vehiculo y sobre una JEEE DE ALISTAMIENTO
mogquetas de ellas papelotes publicitarios.

Retirar vehiculo
del area

Se retira el vehiculo del area de alistamiento y se

lo estaciona en la zona de espera de vehiculos JEFE DE ALISTAMIENTO

terminados.
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Macroproceso: Gestion de Operaciones (B)
Proceso: Facturacion y Cobro (B.4)

# Actividad Descripcion Responsable

Verificar informacién Revisar la informacion personal del cliente en el ASESOR DE

del cliente sistema, verificando la constancia de todos sus datos. SERVICIO
Se acuerda con el cliente la forma en la que él pagara
Determinar forma de los servicios brindados en su vehiculo. Elegir entre ASESOR DE
2 a00 Pago en Efectivo (SA-PR-CE-1), Pago en Cheque SERVICIO /
pag (SA-PR-CH-1), pago con Tarjeta de Crédito (SA-PR-  CLIENTE
TC-1).
3 Emitir factura Se elabora la factura correspondiente al cobro de los ASESOR DE
trabajos realizados en el vehiculo. SERVICIO

Macroproceso: Gestion de Operaciones (B)

Proceso: Entrega del vehiculo (B.5)

reparacion que se realizaron en el mismo.

# Actividad Descripcién Responsable
1 Recibir vehiculo Se recibe el vehiculo terminado por el area de ASESOR DE
alistamiento. SERVICIO
Verificar limpieza del Se verifica que el vehiculo se encuentre limpio por ASESOR DE
vehiculo dentro y por fuera. SERVICIO
. Vehiculo limpio? "Si procede", entregar vehiculo al cliente. "No ASESOR DE
¢ plo= procede", Ingresar vehiculo al &rea de alistamiento. SERVICIO
Entregar vehiculo al Se entrega el vehl_culo al chente_mf_ormandole acerca  \crsoRr DE
. de todos los trabajos de mantenimiento y/o
cliente SERVICIO
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Macroproceso: Atencion al Cliente (C)

Proceso: Seguimiento Post-Servicio (C.1)

# Actividad

Verificar orden de
trabajo

¢Cliente desea ser
llamado?

3 Llamar al cliente

Aplicar encuesta de
satisfaccion

¢Alguna observacion
con el trabajo?

6 ¢Alguna sugerencia?

Descripcién
Se verifica la orden de trabajo del vehiculo
identificando la informacion personal del cliente,
modelo y marca del vehiculo y los trabajos que se
realizaron en el mismo. Verificar que los trabajos se
hayan realizado en el vehiculo en un periodo minimo
de 3 dias anteriores.

"Si procede”, llamar al cliente. "No procede”, fin del
proceso.

Se realiza una llamada telefénica al cliente marcando
los nimeros convencional o moévil registrados.

Se le aplica el cuestionario de la ficha de encuesta
(SA-F-ES-1) y se registra la puntuacién de cada
cliente.

"Si procede" anotar observacion y programar una cita
para la revision del vehiculo. "No procede", solicitar
sugerencias.

"Si procede", anotar sugerencia (SA-F-SR-1). "No
procede" fin del proceso.

Responsable

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO

ASESOR DE
SERVICIO
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5.2.10 REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESOS

PROCESO DE AGENDAMIENTO

Actividades

‘ INICIO )

A

Revisar informacién
del sistema

A 4

Identificar vehiculos
préximos al
mantenimieno

A 4

Contactar al cliente

ZCliente agenda
cita?

Registrar cita

FIN

OPERATIVO
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PROCESO DE RECEPCION DEL VEHICULO

Actividades

INICIO

Atender al cliente

A

Identificar el tipo de
trabajo arealizarse

¢Podemos
cumplir ese tipo
de trabajg

Sl

'

Recibir el
vehiculo

A 4
Ingresar vehiculo al
area de mantenimient

A 4

Briendar servicio de
transporte

FIN

OPERATIVO
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PROCESO DE DIAGNOSTICO DEL VEHICULO

Actividades

INICIO

A 4

Colocar vehiculo en
elevador

A 4

Tomar
herramientas /
equipos necesarios

A 4

Revisar “15
puntos de
seguridad”

A

Enlistar repuestos /
insumos necesarios

A 4

Entregar ficha de
revision “15 puntos
de seguridad”

FIN

OPERATIVO
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PROCESO DE VENTA DEL SERVICIO

Actividades

OPERATIVO

INICIO

A

Revisar ficha de “15
puntos de
seguridad”

A

Identificar trabajos
a realizar

A

Elaborar
presupuesto de
trabajo

A

Solicitar aprobacion
del cliente

Retirar vehiculo del
area de
mantenimiento

|

Generar orden de
trabajo

FIN

FIN
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PROCESO DE ADQUISICION DE REPUESTOS / INSUMOS

Actividades

INICIO

A

Revisar orden de
trabajo

A

Identificar la
existencia de
repuestos/insumos

Uenar fichade
NO—p  adquisicion de
repuestos/insumos

¢Existe en
inventario?

si

‘ A

Tomar repuesto/ Adquirir repuesto/
insumo de bodega insumo

A

Entregar repuesto/
insumo

A

Comprobar pedido

Devolver o cambiar
repuesto/insumo

i

Registrar entrega de
repuesto/insumo

FIN

OPERATIVO




133

MANUAL DE PROCESOS SAVE

& CiA. LTDA. CODIGO: | SA-MP-RG-1
> SAVE REPRESENTACION GRAFICADE | ECHA: 19/10/2015

VERSION: |1
LOS PROCESOS PAGINA: 31de 36

PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO

Actividades

INICIO

A

Recibir orden de
trabajo

A

Identificar el tipo de
trabajo arealizar

A

Tomar
herramientas/
equipos necesarios

A

Colocar protectores
decarroceria en el
vehiculo

A

Realizar el
trabajo de
mantenimiento o
reparacion

Verificar trabajo
realizado

Y

Retirar
herramientas/
insumos

A

Transportar
vehiculo al dreade
alistamiento

FIN

OPERATIVO
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PROCESO DE LIMPIEZA DEL VEHICULO

Actividades

INICIO

A 4

Recibir vehiculo

e requier®
lavado de
motor?

si

v

Lavar motor del
vehiculo NO

A 4

Limpiar interior del
vehiculo

A

Limpiar exterior del
vehiculo

A

Limpiar neuméticos

A 4

Colocar moquetas

A 4

Retirar vehiculo del
érea

FIN

OPERATIVO
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PROCESO DE FACTURACION Y COBRO

OPERATIVO

Actividades

‘ INICIO ’

y

Verificar
informacion del
cliente

A 4

Determinar
forma de pago

Emitir factura

FIN
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PROCESO DE ENTREGA DEL VEHICULO

Actividades

OPERATIVO

‘ INICIO ’

A 4

Recibir vehiculo
terminado

A

Verificar limpieza
del vehiculo

¢Vehiculo
limpio?

Ingresar vehiculo al

area de alistamiento

Si

v

Entregar el vehiculo
al cliente

FIN
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PROCESO DE SEGUIMIENTO POST - SERVICIO

OPERATIVO

Actividades

INICIO

A 4

Verificar orden de
trabajo delvehiculo

| cliente desea
ser llamado?

si

'

Lamar al cliente

A 4

Aplicar encuesta de
satisfaccion

¢Alguna
observacion con
gl trabajo2

Si—»

Programar cita

Solicitar sligerencias

Y

<AIE>S’
sugerencia?

Anotar sugerencia

NO

FIN
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5.2.11 FORMULACION DE INDICADORES

Para conocer si los procesos estan funcionando de manera Optima, es

necesario poder evaluar su rendimiento, para lo cual se establecen indicadores

de gestion que arrojen informacién objetiva necesaria para tomar decisiones

dentro del flujo operativo.

Se recomienda establecer al menos un indicador de gestidén para cada proceso,

por lo cual, se presenta a continuacion los indicadores levantados Unicamente

para el area operativa de prestacion de servicios de mantenimiento automotriz.

INDICADORES DE LOS PROCESOS

NOMBRE . Valor Valor Valor
N° PROCESO DEL FORMULA min acept 6ptimo
INDICADOR ) ) '
(# de vehiculos
agendados / # de
Tasa de vehiculos
1 | AGENDAMIENTO | vehiculos programados para 58% 83% 100%
agendados. proximo
mantenimiento) * 100
Frecuencia: Diaria
(# de fichas de
recepcion creadas / #
, | RECEPCION DEL | J2%2¢€ de clientes nuevos + | oot | gaoe | 1000
VEHICULO recibidos # de clientes
agendados) * 100
Frecuencia: Diaria
(# de trabajos que se
pueden realizar en el
- Capacidad vehiculo / # de
3 B:EALG\I/\]SHSI(EISLC()) de resp_w_asta trabajps identificados 90% 95% 100%
de servicios arealizar en el
vehiculo) * 100
Frecuencia: Diaria
VENTA DEL Tasa de o debtrg e |
- aprobados por e
4 SERVICIO SEervicios cIFi)ente | # dF()e trabajos 90% 95% 100%
vendidos
gue se pueden
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realizar en el
vehiculo) * 100
Frecuencia: Diaria

(# de repuestos o
insumos adquiridos

Tasa de para el vehiculo / #
ADQUISICION DE | adquisicion de repuestos o o o o
S REPUESTOS de repuestos | insumos requeridos L e A
/ insumos para el vehiculo) *
100
Frecuencia: Diaria
(# de trabajos
realizados / # de
trabajos vendidos) * 90% 95% 100%
Capacidad 100
¢ | PRESTACION o Brestacién Frecuencia: Diaria
DEL SERVICIO de servicios # de trabajos que se
cumplen en el plazo
de entrega / # de 90% 95% 100%
trabajos realizados.
Frecuencia: Diaria
(# de vehiculos
aseados / # de
Tasa de .
limpieza de ;/erglc_ulosc,i con
LIMPIEZA DEL ; rabajos de 0 ) 0
7 | VEHicULO vehiculos con | - ntenimiento o 95% 100%
trabajos i
finalizados reparacion
terminados) * 100
Frecuencia: Diaria
(# de trabajos
< Tasa de cobrados / # de
8 ARG Y servicios trabajos vendidos) * - - 100%
COBRO
cobrados 100
Frecuencia: Diaria
(# de vehiculos
Tasa de comprometidos a
ENTREGA DEL p entregar / # de o o o
9 | VEHicULO ‘éf]?r'ecugsos vehiculos 90% 95% 100%
9 entregados) * 100
Frecuencia: Diaria
(# de clientes que
rasage | [onden sl
clientes i didos) * 80% 90% 100%
evaluados clientes atendidos)
10 SEGUIMIENTO 100
POST-SERVICIO Frecuencia: Diaria
Grado de CaI|f|<:_aC|on promedio
. - obtenida en base a la
satisfaccion . - - -
; encuesta telefénica.
del cliente

Frecuencia: Semanal

Tabla 5.1 Formulacién de indicadores

Elaborado por: Rommel Arboleda.
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CAPITULO VI

6 ANALISIS COMPARATIVO DE RESULTADOS

6.1 RESULTADOS DE ENTRADA

En base a los resultados obtenidos en la etapa de diagndéstico se logré determinar
que de 9 cargos de trabajo entre el area operativa y administrativa de la
compafiia, todos los cargos carecen de un manual en el que se detalle con
claridad las funciones y responsabilidades requeridas para cada puesto de

trabajo.

Analizando el la distribucion de planta en el area operativa de la compafiia se
identificdé que existen aproximadamente 4 espacios fisicos sub utilizados,
identificados en la figura 6.1, correspondiente al layout elaborado. Estos
espacios muchas veces permanecen vacios 0 son ocupados por vehiculos en
espera para ser atendidos, pudiendo analizar la opcion de ser utilizados para la
creacion de nuevos servicios complementarios, mismos que fueron identificados

que se realizan fuera de la compafiia.

\ N

CARTON

PULMON DE MECANICA ICICLETAS

PULMON DE MECANICA

BODEGA DE
REUESTOS

Figura 6.1 Espacio fisico sub-utilizado en el area de servicios automotrices.

Elaborado por: Rommel Arboleda.
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Sobre la base de un inventario de herramientas manuales realizado en las areas
de trabajo, se identificd que las principales areas de trabajo en donde se brinda
el servicio de mantenimiento a vehiculos, como son area de mecéanica 1, area
de mecanica 2, area de frenos; no estan dotadas con las herramientas
manuales necesarias para realizar las actividades de mantenimiento. Se

identificé también que algunas de estas se encontraban obsoletas.

El proceso operativo de trabajo no tiene definido sus actividades con claridad, es
decir, no se encuentra debidamente diagramado ni detallado. Analizando las
actividades que lo componen se identificd que el proceso no tiene enfoque hacia

el cliente ni tampoco permite generar un ciclo de mejora continua.
6.2 RESULTADOS DE SALIDA

En base al analisis situacional operativo de la compafila y tomando como
referencia las deficiencias encontradas se procedié a crear los siguientes

instrumentos:

Un organigrama estructural en el que se aprecia la jerarquizacion e identificacion

de los cargos de trabajo vigentes en la compafiia.

La elaboracién de un layout en donde se puede identificar de forma visual la
distribucion de cada una de las areas de la compafiia y el tipo de trabajos para

los que estan destinadas.

Sobre la base del inventario de herramientas manuales levantado en cada area
de trabajo se realizé conjuntamente con Gerencia la adquisicion de herramientas
faltantes y renovacion de herramientas obsoletas para el area de mecanica 1,
area de mecéanica 2 y area de frenos; logrando asi adecuar cada espacio de
trabajo con lo necesario para realizar las actividades operativas de

mantenimiento automotriz.

Un manual de funciones para los 9 puestos de trabajo actuales de la compafia,

entre operativos y administrativos; en el que se define con claridad el nombre del
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cargo correspondiente, el nUmero personas ocupantes del mismo, acompafiado
de sus funciones generales, habilidades necesarias, responsabilidades,
requisitos y competencias profesionales, entre otros aspectos que muestran

informacion necesaria acerca del cargo de trabajo.

Un manual de procesos en donde se detallan de forma especifica las actividades
de los 10 procesos operativos para la prestacion de servicios de mantenimiento
automotriz, cada proceso cuenta con su respectiva caracterizacion y diagrama
de flujo. Cabe mencionar que se crearon y se afiadieron al flujo 2 nuevos
procesos operativos, como son el proceso de agendamiento y seguimiento
post-servicio; mismos que tienen el objetivo de crear un circulo de mejora
continua al realizar seguimiento al cliente y al evaluar su satisfacciébn con

respecto al servicio brindado.

Un manual en el que se detallan las actividades de 18 procedimientos especificos
en donde se detallan las actividades para llevar a cabo la realizacion de los

trabajos de mantenimiento especificos ofertados por la compaiiia.

Adjunto a los manuales de procesos y procedimientos se elaboraron los formatos
correspondientes para el registro y control de la informacién en el flujo operativo

de procesos.

Se capacité a los 7 operadores que intervienen en el proceso operativo de
prestacion de servicios de mantenimiento y/o reparacion automotriz con los
manuales elaborados, dandoles a conocer su participaciébn en cada proceso
operativo, asi como la interaccion con los demas procesos y manejo de

documentos asociados.
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6.3 COMPARACION DE RESULTADOS

A continuacion se representa el analisis comparativo entre la situacion inicial de

la compafiia en base a aspectos identificados y las mejoras elaboradas para

fortalecer los puntos débiles de la compaiiia.

Descripcion

Organigrama

Layout

Dotacién de
herramientas

Manual de funciones

Manual de procesos

Manual de
procedimientos

Indicadores de
gestién

Induccion a los
procesos al personal
operativo

Sin modelo de gestion

No esta identificado

Sin elaborar

Puestos de trabajo con
herramientas
incompletas u obsoletas

Puestos de trabajo sin
funciones determinadas

Procesos operativos no
identificados

Procedimientos no
estandarizados

Procesos no medibles

Personal operativo sin
conocimiento de
procesos

Con modelo de gestion
Estructuracion del organigrama funcional
ubicando de manera jerarquica los 9 cargos
actuales en la compaiiia.

Distribucién de las areas administrativa y
operativa de la compaifiia, representadas de
forma visual e identificadas con sus hombres.
Se identific6 las herramientas manuales
basicas necesarias para cada puesto de
trabajo, y sobre la base de un inventario inicial
se determindé que las tres areas operativas
principales de la compafiia tenian deficiencia
en este aspecto, logrando asi con la
aprobacion de Gerencia realizar la dotacion y
renovacion de herramientas para el area de
mecanica 1, &rea de mecénica 2 y area de
frenos.

Descripcién detallada de las funciones vy
responsabilidades establecidas para los 9
cargos laborales de la  compaifiia,
representadas en un manual.
Caracterizacion, descripcion de actividades y
representacién gréfica en diagramas de flujo
para los 10 procesos operativos que
intervienen para la prestacién de servicios de
mantenimiento y/o reparacién automotriz,
descritos en un manual.

Detalle de las actividades estandarizadas y
representacioén visual con diagramas de flujo
para los 18 procedimientos operativos que
intervienen en el proceso de prestacién de
servicios de mantenimiento y/o reparacion
automotriz, enfatizando el objetivo, alcance y
responsable de cada uno.

Los 10 procesos operativos para la
prestacion de servicios de la compafiia
cuentan con al menos un indicador que les
da capacidad de evaluar su desempefio.

Los 7 trabajadores operativos del area de
prestacion de servicios de la compafiia
recibieron una induccion acerca del manejo
de los procesos, su relacion con otras areas y
sus responsabilidades asignadas.

Tabla 6.1. Comparacién de resultados

Elaborado por: Rommel Arboleda.



144

CONCLUSIONES

Con la ayuda de las herramientas de diagnadstico utilizadas se pudo levantar
la situacion operativa inicial de la compafiia SAVE, donde se identifico que la
empresa se encuentra laborando con deficientes procesos operativo debido
a que cada operario realiza las actividades de mantenimiento en los
vehiculos de forma diferente, no ordenada ni estandarizada, sin enfoque
orientado al cliente ni a la optimizacion de recursos. Ademas se identificé que
las areas de trabajo no estan dotadas con las herramientas y equipos
necesarios para realizar las actividades correctas de mantenimiento

vehicular.

Sobre la base de los problemas identificados en el diagnéstico inicial en el
area operativa de la compafia SAVE, se pudo levantar acciones de mejora
considerando las capacidades del talento humano, los puestos de trabajo y
los procesos. En lo que compete al talento humano se establecieron
funciones y responsabilidades para cada cargo operativo de la compafiia,

establecidos en una guia de actividades.

Para las areas de trabajo con herramientas y equipos se realizé un inventario
para identificar el estado, la inexistencia y cantidad requerida de las mismas,
conjuntamente con gerencia se gestiond la adquisicion y dotacion de

herramientas y equipos nuevos para estos puestos de trabajo.

En lo que compete a los procesos, se redisefié el flujo operativo ubicando
dentro de los procesos iniciales al proceso de diagnéstico del vehiculo
(revision de 15 puntos de seguridad), ademas se crearon los procesos de
Agendamiento y Evaluacion de Satisfaccion del Cliente, con los cuales se

cierra el ciclo de mejora continua con base en los requerimientos del cliente.
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Para gestionar el nuevo flujo de procesos operativos establecidos en la
compafia SAVE, se elabor6 un Manual de Procesos en el que se detalla
especificamente el ““Know How”, que se traduce al saber como llevar a
cabo las actividades para la prestacion de servicios de mantenimiento
automotriz enfocado en hacerlo bien la primera vez, optimizando recursos y
generando un mejor flujo de informacién entre las areas. Ademas como
complemento a este manual se elabor6 un manual de procedimientos en
donde se muestra de manera detallada la forma adecuada para realizar
trabajos mecanicos de mantenimiento en los vehiculos tomando en cuenta el

portafolio de servicios que ofrece la compaifiia.
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RECOMENDACIONES

Fomentar y controlar el cumplimiento de los procesos y procedimientos
establecidos en los manuales respectivos considerando acciones de mejora
continua durante la puesta en marcha de los procesos estandarizados. Para
ello se debe crear una cultura de compromiso en los empleados en los
procesos bajo su responsabilidad con el objetivo de que sean ellos los que

argumenten acciones de mejora en toda la cadena de valor.

Realizar el seguimiento continuo a todos los clientes a quienes se ha
brindado servicios de mantenimiento y/o reparacién en sus vehiculos con el
objetivo de evaluar el cumplimiento de sus requerimientos, asi como de

identificar acciones de mejora con base en la opinion de los mismos.

Realizar un control de inventario para las herramientas y equipos de cada
puesto de trabajo con el objetivo de identificar oportunamente dafios o
pérdidas de las mismas, logrando asi mantener constantemente las areas
dotadas con lo necesario para realizar los trabajos del mantenimiento

automotriz.
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7 ANEXOS

7.1 ANEXO I. CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA EL GERENTE
GENERAL

1. ¢Cual es la situacion actual de desempenio de la empresa?

2. ¢Existe un método que permita identificar las necesidades o requerimientos del
cliente?
si_ NO__

3. ¢Qué falencias en el servicio ha identificado que provocan insatisfaccién del

cliente? Cuales

4. ¢Existen métodos para evaluar el desempefio administrativo basado en el
cumplimiento de metas y objetivos?
si_ NO__

5. ¢Conocen los trabajadores un método de trabajo a seguir basado en el
cumplimiento de requerimientos?

Si NO

6. ¢Tienen los trabajadores funciones o responsabilidades especificas asignadas?
Si NO

7. ¢Se han identificado los procesos que agregan valor?
Si NO

8. ¢Se respetan las areas de trabajo segun la distribucion de planta establecida?
Si NO

9. ¢Se generan inventarios de vehiculos en proceso en el area de trabajo?
Si NO

10. ¢ Existen retrasos en los trabajos?
Si NO

11.¢ Se clasifican los diferentes tipos de desperdicios que genera la empresa?
Si NO
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7.2 ANEXO Il. CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA EL ASESOR
DE SERVICIO

1. ¢Se entrega los vehiculos al cliente en el tiempo prometido inicialmente?
Si NO

2. ¢A qué porcentaje de los clientes del dia cree usted que se entrega el vehiculo

en la hora establecida?
3. Indique

4. ¢A notado usted que este aspecto genera insatisfaccion en los clientes?
Si NO

5. ¢Por qué motivo cree usted que se genera este problema?

Indique

6. ¢Existen materiales o insumos que no han sido tomados en cuenta para ser

cobrados?
Si NO
7.3 ANEXO IIl. ENCUESTA PARA EL (
SAVE
PERSONAL OPERATIVO ) servicios y ventas

El objetivo de la presente encuesta es identificar los factores que generan retrasos
en los tiempos de entrega de los vehiculos que ingresan al area de servicios de la

companfia SAVE.

AREA : si| NO

1. ¢Recibe una orden de trabajo en la que se especifiquen claramente los

requerimientos de cada cliente?

2. ¢Conoce con claridad las funciones y responsabilidades correspondientes a su
puesto de trabajo?
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3. ¢ Tiene establecido un método de trabajo estandarizado para realizar operaciones
comunes?

4. ;Conoce el tiempo estandar que toma realizar trabajos comunes?

5. ¢ Tiene claramente definido el tipo de trabajo para el que esta destinada cada area
de servicios?

6. ¢Se respeta el uso de las areas de trabajo segun el tipo de trabajos establecidos
para cada una?

7. ¢Los trabajos se realizan respetando el orden de llegada de los vehiculos?

8. ;Todos los puestos de trabajo estan dotados con herramientas/equipos
necesarios?

9. Se generan tiempos improductivos a causa de equipos o herramientas ocupadas?

10. ¢ ldentifica claramente las herramientas/equipos que necesita antes de realizar un
trabajo?

11. ¢ Se generan tiempos improductivos a causa del pedido de insumos/repuestos?

12. ;Existe confusion, congestion en las zonas de almacenaje de equipos,
herramientas?

13. ¢ Se generan inventarios de vehiculos en proceso en las areas de prestacion de
servicios?
¢ Por qué razon?

14. Dentro del area donde labora, ;ha presenciado condiciones de trabajo poco

seguras 0 elevada proporcién de accidentes?

¢ Qué condiciones?
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¢ Cuales?

15. Dentro del &rea donde labora, ;ha presenciado condiciones de trabajo incdbmodas?

que realiza?

16. ¢ Esta dotado del equipo de proteccidn personal (EPP) adecuado para la actividad

7.4 ANEXO IV. FORMATO DE ENCUESTA DE EVALUACION DE

SATISFACCION

¥ sAavE

servicios y ventas

ENTREVISTA TELEFONICA

OPINE ACERCA DE NUESTRO SERVICIO

Saludo, reciba un cordial saludo de quienes conformamos el equipo SAVE. Mi nombre es Fernando Alvear (asesor de servicio) de la
compafiia. El motivo de mi llamada es para evaluar su grado de satisfaccion acerca del servicio prestado en su vehiculo, no tomara mas de

tres minutos. ¢ Dispone de tiempo para colaborar?

Por favor califique en una escala de cero a diez, siendo cero nada satisfactorio y diez completamente satisfactorio.

1 |¢El trabajo realizado satisface sus necesidades? 10 9 8 7 6 5 4 0

2 |¢Su vehiculo se entregd en la hora de entrega prometida? 10 9 8 7 6 5 4 0
: — hical - 3

3 éSe ('ZU.IdO su vehiculo y sus pertencencias dentro del drea de 10 9 3 - 6 5 4 0
servicios?

4 |iEl vehiculo fue entregado limpio por dentro y por fuera? 10 9 8 7 6 5 4 0
iLarelacié tre el val doy la calidad del ici

5 [¢ arelacion entre el valor pagado y la calidad del servicio 10 9 8 2 6 5 4 0

recibido es?




7.5 ANEXO V. FORMATO PARA DIAGRAMA DE ANALISIS
PROCESO
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DEL

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO

DIAGRAMA # HOJA # RESUMEN
Proceso: Actividad Tiempo Actual Observaciones
Empiezaen:
Terminaen:
TIEMPO TOTAL
Método: Actual ()  Propuesto( ) Tiempo en minutos 0,00 minutos
Fecha: Tiempo en horas 0,00 horas

Elaboracién por:

Descripcion

Responsable

. . Simbolo
liempo (min

Observaciones
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FICHA PARA REGISTRO DE CITAS
PROGRAMADAS - (SA-F-CP-1)

(SAVE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CODIGO: SA-F-CP-1
- FECHA:
) servicios y ventas FICHA PARA: REGISTRO DE CITAS PROGRAMADAS ,
VERSION: 1
FECHA CLIENTE MODELO DEL VEHICULO TRABAJOS PRINCIPALES A REALIZARSE
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7.7 ANEXO VII. FICHA DE RECEPCION DEL VEHICULO - (SA-F-
RV-1)
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78 ANEXO IX. FICHA DE REVISION DE 15 PUNTOS DE
SEGURIDAD - (SA-F-RS-01)

( PLACA: -
) SAVE CONTROL DE 15 PUNTOS DE || PEDIDO DE REPUESTOS / INSUMOS
Servicios y ventas
SEGURIDAD
] ESTADO ]
iTEM T Toi|  SUGERENCIA  [CANT. iTEM

Liquido del diferencial

Liquido de transmisidn o transeje

Estado del tren de rodaje

Estado del sistema de frenos

Liquido de direccidn hidraulica

Estado del sistema de refrigeracion

Filtro de aspiracién

Estado de bandas

Liquido de bateria

Liquido limpia parabrisas

Gomas limpia parabrisas

Presidn y estado de neumaticos

Luces frontales

Luces direccionales frontales

Luces posteriores

Luces direccionales posteriores

Luces de cortesia (salon)

Filtro de cabina

Observaciones adicionales:

TECNICO ASIGNADO

ASESOR DE SERVICIO
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7.9 ANEXO X. FICHA PARA COMPRA EXTERNA DE REPUESTOS

— (SA-F-CR-1)
(SAVE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CODIGO: SA-F-CR-1
) servicios y ventas FICHA PARA: COMPRA EXTERNA DE REPUESTOS FECHAf
VERSION: 1
Cant. Descripcion Modelo vehiculo - Afo

7.10 ANEXO XI. REGISTRO DE EVALUACION DE SATISFACCION
DEL CLIENTE - (SA-F-CE-1)

& SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD cODIGO: SA-F-CE-1
> SAVE ] ] FECHA: 19/10/2015
FORMATO PARA: REGISTRO DE EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE -
VERSION: 1
. ] | iliamada ) ]
Fecha CLIENTE Teléfono Trabajos realizados T | Vehiculo | Preg.1 | Preg.2 | Prez. | Preg.d | Preg.5 Observaciones
ealizada?
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7.11 ANEXO XII. FICHA PARA EL MANEJO DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS. — (SA-F-SR-
1)

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CODIGO: SA-F-SR-1

)(SAVE FECHA: 19/10/2015

FORMATO PARA: CONTROL DE ATENCION DE SUGERENCIAS, QUEJAS O RECLAMOS VERSION: 1

FUENTE DESCRIPCION DE LA SUGERENCIA, AREA DE CLIENTE MODELO TRATAMIENTO
BUZON|PORTAL| PERSONAL QUEJA O RECLAMO TRABAJO VEHICULO | FUNCIONARIO | FECHA | DESCRIPCION DE TRATAMIENTO

No. FECHA |Sg.| R.

9

10

Sg. Sugerencia / R: Quejas o Reclamos
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7.12 ANEXO XI1l. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

SAVE CIA. LTDA.

¥ SAVE

servicios y ventas

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: Rommel Arboleda

Revision: 01.

Fecha: 22 de iunio de 2015.

El manual de procedimientos es un documento de control interno en el que se
establece de forma especifica la forma de llevar a cabo una actividad, tomando en
cuenta un conjunto de tareas sistematicas, ordenadas y bien definidas, con el
objetivo de que la persona responsable de llevar a cabo el procedimiento sepa con

claridad lo que tiene que hacer y lo realice de la forma establecida.
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7.13 ANEXO XI1V. MANUAL DE FUNCIONES

¥ SAVE

servicios y ventas

MANUAL DE FUNCIONES

Elaborado por: Rommel Arboleda

Revisién: 01.

Fecha: 22 de iunio de 2015.

El manual de funciones establece las responsabilidades operativas para cada
puesto de trabajo de SAVE Cia., Ltda., por lo que cada trabajador tiene la obligacion
de conocer el documento correspondiente a su cargo laboral y cumplir lo establecido

en el mismo.



