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RESUMEN

El presente estudio ha sido desarrollado con la finalidad de disefar un
sistema de mejoramiento continuo, especificamente para ser aplicado en el
area de servicio al cliente en talleres automotrices, esto dado a que se ha
identificado falencias en talleres automotrices, relacionados principalmente a la
carencia de procesos de control, falta de informacion sobre los planes de
mantenimientos preventivos por kilometraje, falta de datos de los clientes, asi
como carencias de ventas. Dentro de la problematica identificada, se ha
considerado necesario el desarrollo de un sistema de mejoramiento continuo
en el area de servicio al cliente. Se encuentra detallada la situacion actual del
taller prototipo, se encuentra definido el FOD. Asi como se encuentra detallada
la metodologia de la investigacion se emple6 un método de estudio
cuantitativo, dado a que se buscaba informacion cuantitativa sobre la
problematica identificada en los talleres, esto por parte de los clientes, el tipo
de investigacion fue descriptiva, dado a que se buscaba informacion a
profundidad sobre la problematica, la técnica de investigacion fue la encuesta,
los resultados obtenidos posteriormente se procedieron a analizar donde se
evidencio las necesidades y requerimientos por parte de los clientes, en recibir
un servicio mas integro a la hora de acudir a un taller automotriz. Finalmente,
se detalla el desarrollo de la propuesta sobre el disefio del sistema de
mejoramiento continuo en el area de servicio al cliente en un taller prototipo,
debido a que se busca a futuro que dicha propuesta pueda ser aplicada
eficientemente en varios talleres de la ciudad y porque no decirlo del pais
entero. La propuesta abarca toda la planificacion, disefio, desarrollo y forma de
llevar el control del sistema de mejoramiento, con lo cual se garantiza el
ofrecimiento de un integro servicio a los clientes, segun los requerimientos y

necesidades de cada uno.

Palabras claves: Taller automotriz, gerencia de servicios, sistema de

mejoramiento continuo, servicio al cliente.
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ABSTRACT

The present study has been developed with the purpose of designing a
system of continuous improvement, specifically to be applied in the area of
customer service in automotive workshops, this given that has been identified
shortcomings in automotive workshops, related mainly to the lack of control
processes, lack of information about plans for preventive maintenances by
mileage, lack of customer data, As well as shortcomings of sales. Within the
problem identified, it has been considered necessary to the development of a
system of continuous improvement in the area of customer service. Detailed is
the current situation of the prototype workshop, is defined the FOD. As well as
detailed is the research methodology employed was a method of quantitative
study, given that sought to quantitative information on the problems that have
been identified in the workshops, this on the part of customers, the type of
investigation was descriptive, because they are looking for in-depth information
on the problem, the research technique was the survey, the results obtained
were subsequently proceeded to analyze where it showed the needs and
requirements on the part of customers, to receive a full service at the time of
going to a workshop automotive. Finally, detailed the development of the
proposal on the design of the system of continuous improvement in the area of
customer service in a prototype workshop, Due to that looks to the future that
this proposal could be implemented efficiently in several workshops of the city
and because they do not speak for the entire country. The proposal covers all
the planning, design, development and how to take control of the system of
improvement, which guarantees the provision of a full service to customers,

according to the requirements and needs of each one.

Keyword: Automotive workshop, management services, system of continuous

improvement, customer service.
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INTRODUCCION

En la actualidad el servicio al cliente constituye uno de los elementos

fundamentales en todo negocio, puesto que de la capacidad que tenga una

empresa satisfacer eficientemente los requerimientos y necesidades de sus

clientes, dependeré en gran medida el nivel de retencion y fidelizacion por parte

de los mismos, lo cual a su vez incidira en los resultados financieros y el

cumplimiento de los objetivos establecidos. En este caso, el presente trabajo se

bas6é en el estudio de un taller automotriz prototipo para el disefio de un

sistema de mejoramiento continuo en el area.

Por lo tanto, el trabajo estara estructurado de la siguiente forma:

En el primer capitulo se describe el problema, los objetivos y la
justificacion para el desarrollo del presente trabajo, basado en el caso
del taller prototipo, asi como la delimitacion temporal, geogréfica y de

contenido.

En el segundo capitulo se presenta el marco teérico del trabajo, en el
cual se describen de manera general las variables relacionadas con el

tema de estudio.

En el tercer capitulo se analiza de forma especifica y detallada la
situacion actual del taller prototipo, se presenta la metodologia de
estudio y los resultados de las encuestas realizadas a clientes y al
personal del area de servicio.

En el cuarto capitulo se desarrolla la propuesta del trabajo la misma que
se baso en el disefio del sistema de mejoramiento continuo para el area
de servicio al cliente. Finalmente, se presentan las conclusiones y

recomendaciones del trabajo.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Tema de investigacion.

“Anlisis y disefio de un sistema de mejoramiento continuo en el Area de

Servicio al Cliente en un taller prototipo., Sector Norte Cdla. Garzota”.

1.2. Planteamiento del problema.

La problemética que se ha evidenciado en el “taller prototipo”
considerado como objeto de estudio, es que dentro de los trabajos diarios que
se realizan de mecanica a vehiculos multimarcas no existen procesos de
control, ademas la falta informacion de plan de mantenimientos preventivos por
kilometraje, no se disponen de estadisticas de facturacion asi como no se
tienen datos de seguimiento a los clientes lo que ha incidido en el descuido de
los mismos por parte del personal de servicio, asi como no se han

desarrolladas ideas de estrategias de ventas.

Conforme a las falencias percibidas, las mismas que limitan el desarrollo
normal del taller y su crecimiento econéomico, es que se ha visto la necesidad
de implementar un sistema de mejoramiento continuo por parte de la Gerencia
de Servicios, la cual va a depender de la informacion directa proveida del taller
y de la gestion de venta de servicios por parte asesores de servicios para

conocer la satisfaccion de los clientes.

Para empezar a solucionar la problematica del “taller prototipo”, se
necesita realizar una verificacion del estado actual del area de talleres
(produccién), como en el tema de los tiempos perdidos en todas las areas

involucradas, el método de trabajo en la cual se esta realizando el seguimiento



a los clientes para asi verificar el grado de satisfaccion del mismo, puesto que
de ellos depende el futuro de cualquier organizacion.

En la actualidad la competencia entre talleres es grande, sin embargo, la
diferencia y el éxito que se marca entre uno y el otro son los métodos y los
tiempos que se deben de cumplir para realizar un trabajo mecanico eficiente,
especialmente sobre el control de facturacion, historial de mantenimientos de
vehiculos, asi como cumplir metas y objetivos a través de estrategias de
ventas, todo esto se puede llegar a cumplir con el mejoramiento continuo que

se logre realizar en el “taller prototipo”.

1.3. Formulacion del problema.

¢ Qué estrategia se va a implementar para mejorar el rendimiento del

taller la atencién y servicio a los clientes?

1.4. Sistematizacion.

e ¢ Queé tipo de vehiculos o marcas van a ingresar al taller para formar
las tablas de mantenimiento preventivo?

e ¢COmo se podra controlar la informacion del taller y dar seguimiento
a los clientes?

e (;Qué mejora se podria realizar para incrementar el rendimiento del
“taller prototipo™?

e (¢ CoOmo realizar una distribucién de funciones de cada personal que
conforma el area de servicio al cliente?

e ;Cobmo calificar el indice de satisfaccion del servicio al cliente?

1.5. Objetivos.

1.5.1. Objetivo general.

Desarrollar un sistema funcional para el mejoramiento del rendimiento y

la eficiencia del taller Prototipo.



1.5.2. Objetivos especificos.

e Organizar tablas de mantenimiento mecanico preventivo para las
distintas marcas de los vehiculos que ingresan al taller.

e Implementar un software para ingresar informacion y formar una
base de datos de clientes y vehiculos.

e Describir el estado actual del taller para definir tiempos de trabajo y
mejoras de produccion e identificar las causas y consecuencias de
los problemas en el area de servicio.

e Realizar flujos de procesos en el &rea administrativa de servicio al
cliente.

¢ Implementar un formato de encuesta digital dirigida a los clientes.

1.6. Justificacion y delimitacion de la investigacion.

1.6.1. Justificacién tedrica.

La justificacion tedrica del presente estudio, radica principalmente en
obtener informacion pertinente relacionada al objeto de estudio, lo que permitira
tener un enfoque mayor sobre la situacion por la que pasa actualmente el
“taller prototipo”, dicha informacion se presentara a través de temas y subtemas
dentro del marco teodrico citados de fuentes validas de informacion como libros,

informes y demas articulos.

La importancia de la informacién que se presentara en el marco teérico,
se fundamenta de manera general, como una guia de cuales son los
lineamientos que deben seguirse dentro de los talleres de mecanica automotriz,
para saber si se estan capacitando y actualizdndose con informacion
fundamental para mejorar el servicio con mano de obra calificada y asi lograr

una mejor administracion en talleres.



1.6.2. Justificacion metodoldgica.

La metodologia que se desarrollara con la finalidad de lograr identificar
la problematica percibida desde el punto de vista de los involucrados directos
del “taller prototipo”, se basara en una investigacion de campo, bajo una
metodologia inductiva, dado a que se pretende obtener informacién
particularmente del taller objeto de estudio, el tipo de investigacién sera
descriptiva, debido a que se busca obtener informacion relevante, para esto,
sera necesario ademas aplicar una investigacion de campo, para lograr recabar

informacion de los clientes del “taller prototipo”.

Para esto se empleara la técnica de las encuestas, que reflejara
resultados cuantificables, para posteriormente realizar el andlisis de los datos,
adicionalmente se considerara a un asesor del taller para aplicar una encuesta,
y conocer su perspectiva sobre las actividades llevadas a cabo en el mismo,
estos resultados permitiran tener informacion sobre la propuesta de procesos y

mejoramiento continuo con gestion de servicios.

1.6.3. Justificacion practica.

La justificacion practica comprende la realizacion de la propuesta, la
misma que conforme a la informacién tedrica recabada, indica que se necesita
gue se cumplan todos los procesos de mejoramiento aplicados en el trabajo
interno del taller, esto con la finalidad que se cumplan todos los tiempos
programados de trabajo, evitar en su totalidad que haya cuellos de botella que
impidan el proceso normal, logrando el rendimiento Optimo del taller y la

satisfaccion total de todos los clientes.

1.7. Hipodtesis.

Se realizara un estudio y disefio de un sistema para el mejoramiento

continuo en el area de servicio al cliente en taller prototipo.



1.8. Delimitacion temporal.

La investigacion se realizara en el periodo del mes de noviembre del
2015 hasta el mes de marzo del 2016.

1.9. Delimitacion geogréfica.

El trabajo investigativo y de campo de la implementacion del sistema de
mejoramiento continuo, estara ubicado en el sector Norte Cdla. Garzota Av.

Pareja Rolando de la ciudad de Guayaquil.
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Figural.Ubicacion geografica del Taller Automotriz prototipo
Fuente:(Google Maps, 2016)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

1.10. Delimitacién del contenido.

La propuesta tiene como propésito fundamental implementar mejoras en
el area de Servicio al cliente optimizando los tiempos de trabajo, mediante un
flujo de procesos y software en la que se logre ingresar informacion de clientes,
asi como de los datos obtenidos de vehiculos para llevar acabo personalizar el
servicio al cliente, logrando obtener asi un mejor desempefio y desarrollo en el

taller automotriz “taller prototipo”.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Gerencia de servicios.

La gerencia del servicio es una tendencia actual que pretende ubicar a la
calidad de servicios como prioridad en los procesos y sistemas
organizacionales. Brindandole un enfoque total a todo el proceso de realizacién
del bien o servicio ademas del proceso de control de calidad hasta la entrega,
no es mas que una cultura orientada hacia el cliente, mantenida y fomentada

por los directivos. (Universidad de Costa Rica, 2013, pag. 56)

Es un enfoque general, partiendo desde la proyeccién del pensamiento
humano se define como una filosofia, un conjunto de estrategias, un cumulo de
principios que deben considerarse fundamentales y actitudes, un modelo de
produccion que ejemplariza la gestion y le permite generar un posicionamiento
en el mercado gracias a la credibilidad en la calidad del producto que se
entrega.

2.1.1. Cualidades.

La gerencia de servicios debe contar con cualidades que se enmarquen
en lo deseable y que estas cualidades sean acompafadas de conocimientos
técnicos automotrices, amplia experiencia en el sector, asi como también el

conocimiento de leyes y de codigo laboral.

e La Experiencia como Jefe de Taller, Jefe de Asesores de Servicio 0
como Asistente de la Gerencia de Servicio.

e Poseer habilidades de negociacion y organizacion.



2.1.2. Responsabilidades.

e Asegurar la rentabilidad de la operacion, de acuerdo a los objetivos
establecidos.

e Revisar mensualmente balance general, estado de resultados,
ingresos y gastos.

e Establecer estrictas reglas de seguridad y control para asegurar el
bienestar y seguridad de colaboradores, clientes, vehiculos y
facilidades en general del Taller de servicio.

e Actualizar periodicamente las publicaciones de servicio.

e Asegurar que todos los colaboradores estén al tanto de cambios en
los productos y métodos de servicio.

e Asegurar un adecuado inventario de formatos de servicio y de
material promocional, asegurar el establecimiento de procedimientos
de servicio.

e Analizar y aprobar los requerimientos del Jefe de Taller en cuanto a

equipamiento, herramientas.

La Gerencia del servicio es un concepto que forma en ejes horizontales
y verticales, porque sugiere la existencia de una “gerencia visible”. El elemento
que surge como gerente, se convierte en el facilitador, el cual debe dar forma a
la mision del negocio y especificar toda la estrategia necesaria para que la
calidad del servicio sea la clave de la operacion del negocio. Esto es,
establecer una cultura que sostenga y apoye la nueva conducta de los

empleados.

2.1.3. Implicaciones.

¢ Modificacibn de marcos de referencia: Clientes, Organizaciones,
Gerencia.

e Aumento y adherencia de la cultura organizacional.

e Formacion de indicadores de calidad en cada detalle (momento de
verdad).

e Creacidn de un clima de motivacion y desarrollo organizacional.



e Anexion de los medios y recursos necesarios para resolver

problemas.

Segun Ximena Parrales de ElI Seminario, (2014)
El otro elemento principal del concepto de gerencia del servicio
es: “el cliente...principal fuerza motriz, para convertirla en
modelo vy filosofia diferenciadora”. Ante las quejas y reclamos
de los clientes, con frecuencia se reunen a los responsables de
siempre: “los empleados que atienden clientes” y se les incluye
en cursos para reiterarles la importancia de “sonreir y atender

bien al cliente”

En el manejo de los momentos, realmente constituye la esencia de la
gerencia del servicio, lo que implica dar paso y fortalecimiento a una cultura
que posea las nociones claras del servicio en la organizacion. Cuando los
momentos de verdad salen de los contextos y parametros de la normalidad, la
calidad del servicio se estanca en la completa mediocridad, cuando el objetivo

es realmente poseer clientes satisfechos.

2.1.4. Ciclo del Servicio.

Un ciclo del servicio es un proceso continuo y recurrente que permite
ubicar hechos y puntos de vista que Unicamente el cliente puede indicar,
cuando experimenta el servicio prestado. Es un conjunto de pasos que
connatamente se repite y muestra acontecimientos en que diferentes personas

tratan de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente en cada punto.
Segun Enlace Corporativo (2013).

El ciclo del servicio es una grafica que estd compuesta por
varios momentos de verdad, es una herramienta basica que
utilizan las empresas para analizar el servicio tal como lo
considere el cliente, con el fin de mantener y mejorar el nivel de

satisfaccion que busca el cliente frente a su producto o servicio



Por medio del grafico se logra cumplir con un proceso que debe
entenderse como reiterativo e permanente enfocando asi a la empresa a
brindar el servicio poder contar con los recursos necesarios para lograr
satisfacer a sus clientes ya que esta es el Unico indicador real para medir la
calidad del servicio y la confiabilidad que el organismo obtiene por el tipo se
traté que se le dé al cliente.

2.1.5. Practicas Claves.

Se puede considerar un conjunto de medidas que se deben de realizar
en una organizacion al inicio de la organizacion, con esto se pueden detectar
los problemas, las problematicas y las deficiencias por otra parte permite poder
incrementar los esfuerzos haciendo realidad el objetivo de brindar calidad en

los servicios y eso por su parte desencadena en los siguientes propdsitos:

e Dar un excelente servicio.
e Desarrollo del personal.

e Capacitacion.
2.1.6. Plan de Mejoramiento Continuo.

La mejora continua de la capacidad y resultados, debe ser el objetivo
permanente de la organizacion. Para ello se utiliza un ciclo, el cual se basa en
el principio de mejora continua de la gestion de la calidad. Esta es una de las
bases que inspiran la filosofia de la gestion excelente. Son los sistemas que se
utilizan para planear el mejoramiento de cada proceso o actividad interna y
determina el alcance de trabajo de los grupos de mejoramiento. Las
organizaciones sean grandes o0 pequefias deben prepararse en forma
sistematica y secuencial para dar soporte y apoyo al mejoramiento de la
calidad en el servicio como herramienta fundamental es el compromiso y

Trabajo en equipo.
Basandose en PDCA (2013).

La mejora continua de la capacidad y resultados, debe ser el

objetivo permanente de la organizacion. Para ello se utiliza un
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ciclo PDCA, el cual se basa en el principio de mejora continua de
la gestion de la calidad. Esta es una de las bases que inspiran la

filosofia de la gestion excelente.

En un equipo se intenta equilibrar la integracion de todas las personas y
el novel de compromisos que segun el area que se necesita aplicar este
sistema de mejoramiento continuo y como base se debe buscar: liderazgo,

seleccion adecuada, educacion y disciplina. (Liker, 2011)

2.1.7. El Ciclo P.H.V.A.

Existen diferentes derivaciones del método cientifico aplicado a los
procesos de organizaciones en este caso el ciclo P.H.V.A. se instaura para
permitir el desarrollo de nuevos productos que estaban conformados de cuatro
etapas que son: disefio, produccion, ventas e investigacion de mercado y

servicio.
Segun Gerencie.com (2013).

Este ciclo constituye una de las principales herramientas de
mejoramiento continuo en las organizaciones, utilizada
ampliamente por los sistemas de gestion de la calidad (SGC)
con el propdsito de permitirle a las empresas una mejora
integral de la competitividad, de los productos ofrecidos,
mejorado permanentemente la calidad, también le facilita tener
una mayor participacion en el mercado, una optimizacion en los

costos y por supuesto una mejor rentabilidad.

En el instante de finalizar cada etapa del ciclo el productor debe
comenzar nuevamente porque esa es la cualidad que desarrolla el re-disefio, y
por medio de la evaluacion de la mejora continua se escoge un indicador inicial
0 anterior para superar las expectativas del servicio y la produccion, de esta
manera la calidad de los productos tenia una mejora dia a dia, es por este

motivo que nace el concepto de mejoramiento continuo.

11



Método de control de proceso
Ciclo PHVA
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Figura 2.Método de control de proceso PHVA
Fuente: (EFQM, 2013)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Este ciclo y su comprension como la pieza fundamentad por parte de
una organizacion para el mejoramiento continuo constituye el establecimiento
de bases solidad apoyadas en P.H.V.A. que significa (planear-hacer-verificar-

actuar).

La utilizacion continua del PHVA nos brinda una solucion que realmente
nos permite mantener la competitividad de nuestros productos y servicios,
mejorar la calidad, reduce los costos, mejora la productividad, reduce los
precios, aumenta la participaciéon de mercado, supervivencia de la empresa,

provee nuevos puestos de trabajo, aumenta la rentabilidad de la empresa.

La filosofia de este ciclo y lo que comprende por parte de la utilizacion
del recurso humano comprometido, lo hace de gran utilidad para perseguir la
mejora mediante diferentes metodologias. En general, para cumplir
efectivamente el ciclo PHVA, es clave usar las herramientas basicas que
funcionen en el alcance el objetivo de lograr las metas propuestas del plan de

mantenimiento que se busca instaurar.

12



2.2. Objetivos de mejoramiento.

Los objetivos de una empresa permiten establecer lo que se conoce
como azimuts, los cuales permiten enrumbar la propuesta de toda la
organizacion El fundamento del objetivo debe de tomar en cuenta que en una
organizacion deben existir indices que marquen el nivel de: calidad, procesos y
costos. La mejora de la calidad del servicio se basa en las tres categorias antes
citadas, estos indicadores de mejoramiento se deben de analizar en diagrama
Pareto, espina de pez, diagrama de causa y efecto o el diagrama que permita

establecer referencias y metas.
Segun Morales (2012).

El esfuerzo de mejora continua, es un ciclo continuo e
ininterrumpido, a través del cual identificamos un area de mejora,
planeamos cdémo realizarla, la implementamos, verificamos los
resultados y actuamos de acuerdo con ellos, ya sea para corregir

desviaciones o para proponer otra meta mas retadora.

Esto implica que no solo existe un solo objetivo en el mejoramiento
ya que en el ciclo se permite la renovacion, el desarrollo, el progreso y la
posibilidad de responder a las necesidades cambiantes de nuestro
entorno, para dar un mejor servicio o producto a nuestros clientes o

usuarios.

2.2.1. Metas de mejoramiento.

Se debe comprender que permanentemente el sistema de medicidn
aplicado tiene que estar dando informacién de cada etapa de trabajo y
verificando el desempefio del proceso, asi como también de todos los que
intervienen. (Krajewski, 2012). De esta manera se puede decidir el area que
necesita mejorar. Para fijar una meta de mejoramiento se deben de tener en

cuenta lo siguiente:

e Reconocer el desempefio del area critica y los procesos que realiza.

13



e Determinar un nivel de desempefio que deba cumplir en funcion al
tiempo.

¢ El seguimiento de metas a corto, mediano y largo plazo.

2.2.2. Procesos criticos.

En todo trabajo incide la aplicacibn de un proceso y dentro de su
estructura se pueden derivar otros sub procesos menores dentro de la misma
estructura organizativa. Esto se puede identificar como guia de trabajo
mediante un diagrama de flujo en la que esta determinada al igual que el
mejoramiento continuo es producto de un proceso que contiene un trabajo.
(Krajewski, 2012)

2.2.3. La medicién.

La medicion es un proceso mediante el cual se puede llegar a controlar
y mejorar un proceso de trabajo y verificar el cumplimiento con resultados
claros y objetivos. A manera de evaluacion se puede determinar qué cambios
se deben implementar ademas es tan importante que si no se pueden obtener
datos para la medicidn no habria manera saber si se estd cumpliendo o no
correctamente el trabajo y por ende no se podrian fijar metas y objetivos.
(Krajewski, 2012)

Para lograr una correcta medicion se deben de tomar en cuenta lo

siguiente:

¢ Nombrar bajo seleccion el proceso que necesita mejorar
e Comparar los resultados obtenidos

e Determinar los gastos generados del proceso mal elaborado

De acuerdo a (Kriesberg, 2014):

Lo deseable es mejorar un poco dia a dia, y tomarlo como
habito, y no dejar las cosas tal como estén, teniendo altibajos.
Lo peor es un rendimiento irregular. Con estas ultimas

situaciones, no se pueden predecir los resultados de la
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organizacién, porque los datos e informacién, no son fiables ni

homogéneos.

Al contar con la informacibn adecuada como los tiempos las
caracteristicas y el resto de objetivos se puede contar con una medicién
competitiva. Ademas, la medicion debe valorar también la integracién de las
personas de las areas involucradas, la toma de acciones inmediatas y la
comunicacion de los nuevos procedimientos y la responsabilidad del caso. Los
indicadores o pardmetros siempre van asociados a resultados obtenidos de la
eficiencia, eficacia-efectividad y productividad con valores cualitativos o

cuantitativos,

2.2.4. Indicador de gestion.

Para establecer indicadores se debe primero comprender la relacion
entre los elementos y el intercambio de informacion entre las variables
cualitativas y cuantitativas, gracias a todo lo que se analiza en las diversas
situaciones y posibles evoluciones; se logra instaurar en el proceso de mejora o

de la busqueda la calidad del bien o servicios que se entrega. (Salgueiro, 2013)

Al referirse a los indicadores establecidos, se habla de un estandar
preestablecido, con el objetivo de eliminar la incertidumbre en la organizacion,
para esto implica tomar informaciéon de variables criticas es decir de los
problemas para asi realizar un analisis y mejorar el proceso siendo esta una
gestion eficaz, eficiente y efectiva para fomentar la competitividad,

posicionamiento y permanencia de la empresa.
2.3. Temas de evaluacién para el mejoramiento continuo.

Los indicadores pueden ser valores de acuerdo a las exigencias dela
organizacion como unidades series estadisticas y toda herramienta que se

utilizan para evaluar una organizacion. (Heredia, 2014).

e Validez. - Es el equilibrio entre el indicador y las variables que se
necesitan medir.

e Confiabilidad. - Estable y poco sensible a las imperfecciones.
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e Factibilidad. - Es el registro efectivo de los datos necesarios para
elaborar como indicador.

e Calidad de los datos. - Datos confiables en su veracidad y su fuente.

e Utilidad. - Que los datos obtenidos y la informacién tengan uso
practico.

e Comprensibilidad. - Facilidad de interpretacion y simple de entender.

¢ Normalizacion. - Que lo que se aplica y la modificacion de los

procesos se utilicen como norma, regla o medida.

2.3.1. Competitividad y mejora de la calidad.

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa para producir
un bien o general un servicio que pueda compararse e inclusive superar al que
generan sus competidores. Esa capacidad es fundamental en el mercado
globalizado, donde el cliente por lo general puede escoger lo que necesita de
entre varias alternativas de producto. De esta forma cada vez mas las
organizaciones, compiten por los clientes, Esto lleva a que las compafias

busquen mejorar la integracion e interrelacion de sus diversas actividades.
De acuerdo a (Miranda, 2014):

Si es tan evidente y necesaria la mejora continua, como es factible
también existen muchos empresarios y directores de empresas se
nieguen a verla y adoptarla, o, dicho en otras palabras, a tomar
conciencia de dicha “obligatoria” necesidad; Si hay que hacer y
pensar al mismo tiempo, sabiendo que la rapidez y agilidad es

critica.

Aungue en la actualidad algunas organizaciones siguen actuando a
partir de la idea de que mejorar la calidad, necesariamente aumenta el precio y
toma un mayor tiempo de produccion. Es por eso que cada dia hay mas
empresas en las que se sabe que la calidad y la mejora tiene un efecto positivo
en los diversos procesos influyen en los tres factores. Es decir, que realmente
los productores que no se enfocan a mejorar sus procesos, realmente tendran

mas costos de produccidén, pero esto no necesariamente les brindara un
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resultado de calidad porque este tipo de productores presentan productos de
poca competitividad; brindando equivocaciones y fallas de todo tipo, por

ejemplo:

e Retrasos en las entregas

e Pagar por elaborar productos malos

e fallas en el proceso (fallas en facturacién, programacion vy
produccion)

e Desperdicios (espacios, materiales, movimientos, actividades,
productos)

e Re inspeccion y eliminacion de rechazo

e Mayor capacitacion, instrucciones y presion a los trabajadores

e Gastos por servicios de garantia por fallas del producto y por
devoluciones o reclamos

¢ Inconvenientes con proveedores

¢ Clientes insatisfechos y perdida de ventas

e Constantes conflictos humanos en el interior de la empresa.

2.3.2. Calidad y productividad.

Al momento dar un concepto sobre calidad, existen varias definiciones;
por ejemplo, para (Férnadez, 2012) : “Calidad es que un producto sea
adecuado para su uso. Asi, la calidad consiste en ausencia de deficiencias en
aguellas caracteristicas que satisfacen al cliente”. Para su parte, la American
SocietyforQuality (ASQ) sefala: “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.

Un producto que satisface las necesidades del cliente y un producto de
confiabilidad, durabilidad que era siempre escogido una y otra vez, Por su parte
la norma 1SO-9000:2005 define calidad como requisito fundamental para su
produccion, es una necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita

u obligatoria que desembocara en la eleccion del cliente.
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Segun (York, 2013):

La relacion entre calidad y productividad es muy directa, de ahi
la necesidad de las organizaciones de contar con métodos
eficaces de mejora, control, evaluacion y medicion de sus
estrategias de mejora continua y de productividad. Para ello se
utilizan indicadores objetivos de produccion de unidades
especificas y costos asociados de mano de obra, materiales,

gastos en infraestructuras, etc.

La calidad la define al tipo de empresa u organizacién y lo relaciona con
el tipo de cliente, ya que un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que
€l esperaba encontrar o0 mas. Asi la calidad es ante todo la satisfaccion
generada, la cual esta ligada a las expectativas que este tiene sobre el
producto o servicio, asi como también el punto de vista sobre el precio, la
publicidad, la tecnologia, la imagen de la empresa, etc. Se dice que hay
satisfaccion si el cliente percibié en el producto o servicio al menos lo que

esperaba.

Una férmula para comprender la efectividad es ver a la calidad en donde
se integran varios de los elementos anteriores; definiéndola como “la creacion

de valor para el cliente” y, expresando este valor en el siguiente cociente:
Valor = Atributo del producto + Imagen + Relaciones/Precio.

Donde los atributos del producto son las caracteristicas del mismo que
influyen en su funcionamiento. La imagen o reputacion es el prestigio actual de
la organizacion que se a la larga se convierte en la fiabilidad y eleccion
permanente segun la opinién del cliente, y es el resultado de todos los
antecedentes histéricos de la organizacion. Por ultimo, en la férmula también
estan las relaciones, las cuales estan determinadas por la calidad en las
relaciones que la empresa sostiene con diferentes actores externos; por
ejemplo: clientes, cadena de distribucién, proveedores, comunidad, otros
competidores, oficinas gubernamentales, etc.
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2.3.3. Productividad.

LA productividad es el resultado tanto en margenes e cantidad como de
calidad viéndolo y este se enfoca netamente en lo que llega a las manos del
cliente. En general, la productividad se mide por lo logrado conjugado con los
recursos empleados. Los logros en productividad, pueden medirse en
unidades, en piezas vendidas o en utilidades, mientras que los recursos
empleados pueden medirse por numero de trabajadores, tiempo total
empleado, horas maquina, inversion total etc. En otras palabras, la medicion de
la productividad es valorar adecuadamente los recursos empleados para
producir o generar ciertos resultados.

Segun (Bussines Solutions, 2011):

Hoy en dia no es competitivo quien no cumple con Calidad,
Produccion, Costos adecuados, Tiempos Estandares, Eficiencia,
Innovacion, Nuevos métodos de trabajo, Tecnologia, y muchos
otros conceptos que hacen que cada dia la Productividad sea un

punto de cuidado en los planes a corto y largo plazo.

Normalmente se ve a la productividad a través de dos componentes:
eficiencia y eficacia. La eficiencia es la interaccion del resultado alcanzado y los
recursos utilizados, mientras que la eficacia es el nivel en que se realizan las
actividades planeadas y se alcanzan los resultados planeados. Asi, buscar
eficiencia es tratar de optimizar y procurar que no haya desperdicio de
recursos; mientras que la eficacia implica utilizar los recursos para el logro de
los objetivos trazados (hacer lo planeado). Se puede ser eficiente y a su vez
no generar desperdicio, pero al no ser eficaz la productividad se aleja de los

objetivos planeados.

Dentro de la productividad se define la ubicacion del personal que se
adapta al sistema y de las fallas que esta fuera del alcance de la gente de labor
directa. Las causas deben identificarse a lo largo del proceso, desde los
insumos, y preguntando si estos cumplen con los requerimientos y si se reciben
a tiempo. También se debe inspeccionar las falencias y los incumplimientos a

su vez de analizar cuales son las causas de estos y como pueden remediarse y
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evitarse. También hay que investigar si los productos y servicios satisfacen las
necesidades, si son los que demanda el cliente y se entregan a tiempo.

2.4. Las 5S(cinco S).

Es una metodologia que, la participacién de todos los involucrados se
orienta a la organizacion del area del trabajo, con el propésito de mantenerlos
funcionales, limpios, ordenados, agradables y seguros. Esta metodologia
desarrollada en Japdn se enfoca en que haya calidad de la mano con el orden,
la limpieza y la disciplina. Con esto se pretende satisfacer necesidades en
torno a problematicas en oficina, espacios de trabajo e incluso en la vida diaria,
donde los despidos son frecuentes y se generan por el desorden en el que
estan utiles y herramientas de trabajo, equipos documentos, etc. Debido a que
se encuentran en los ligares incorrectos y entremezclados con basura y otras

cosas innecesarias.

2.4.1. Seiri (Seleccionar).

En el espacio de trabajo asignado, el empleado debe colocar parta su
utilizacion los implementos que realmente va a necesitar, procurando asi que
estén libres de piezas, documentos, muebles, herramientas rotas, desechos,
etc. Por lo general, hacer tal seleccion se complica cuando en el medio existen
tendencias como el “por si acaso” o el atesoramiento de los bienes y sebe tener
en claro que al momento de seleccionar lo Util el resto no se convierte en inatil
sino también en desechable y removible hasta que alguna mejora en el proceso

considere a futuro la correcta instauracion del bien removido.

La aplicacion de esta primera S conlleva a aprender el arte de librarse de
las cosas y de mantener un area de trabajo ordenada. Los beneficios
principalmente de la ejecucion de esta primera S, para el ambiente de trabajo y
la productividad, se reflejan en la liberacion de espacios, la reutilizacién de las
cosas en otros lugares y el desecho de objetos que en la practica son estorbo.
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Figura 3.Taller mecénico industrial
Fuente:(Moyano, Guadalupe, Piza, & Zaruma, 2011)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

2.4.2. Seiton (Ordenar).

Una vez aplicada la primera S se debe partir entonces a ordenar y
organizar un lugar para cada cosa y que permita la identificacion inmediata
gracias a una clasificacion que le permita ahorrar tiempo al empleado en
encontrar y utilizar dicha herramienta o recurso. Lo que se busca es determinar
que lo que se ha decidido mantener o conservar en la primera S se ubique de
tal modo que cada cosa tenga una posicion incambiable, asi, estara disponible

y accesible para que cualquiera lo pueda usar en el momento que lo disponga.

Para esto se tiene una facilidad que brinda conocer el uso y acceso y de
acuerdo a esto se las clasifica bajo reglas sencillas como: etiquetar para que
haya coincidencia entre las cosas y los lugares de guardar; lo que mas se usa
debe estar mas cerca y a la mano. En el caso de herramientas que deben
encajonarse se debe colocar lo mas pesado abajo, lo mas liviano arriba asi

habra un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.
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Figura 4.Herramientas del taller mecanico

Fuente: (Moyano, Guadalupe, Piza, & Zaruma, 2011)
Editado por: Adridn Jaya Ricaurte

Figura 5.Mejoras en el taller mecanico
Fuente: (Moyano, Guadalupe, Piza, & Zaruma, 2011)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

2.4.3. Seiso (Limpiar).

Esto consiste en limpiar e inspeccionar el sitio de trabajo y los equipos
para prevenir la suciedad implementando acciones que permitan evitar,
también se contempla en esta parte el mantenimiento preventivo para asi, al

menos disminuir la suciedad y hacer mas seguros los ambientes de trabajo,
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como también mantener la durabilidad de cada uno de los elementos
seleccionados.

Figura6. Limpieza en el taller mecéanico
Fuente:(Moyano, Guadalupe, Piza, & Zaruma, 2011)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Al estar todo est& limpio y el ambiente bien cuidado, es probable que se
detecte a tiempo un principio de incendio por el olor a humo o un mal
funcionamiento de un equipo por una fuga de fluidos, etc. Por lo tanto, el reto
es integrar la limpieza como parte del trabajo diario.

2.4.4. Seiketsu (Estandarizacion).

Estandarizar pretende establecer normas de funcionamiento en torno a
los resultados de las 3S anteriores utilizando diferentes estrategias una de
ellas es la ubicacion de fotografias del sitio de trabajo en condiciones Gptimas
para que todos los trabajadores puedan verlas y asi recordarles el estado en
que se debe mantener el sitio de trabajo ; otra herramienta es establecer
normas y protocolos en las cuales se especifique lo que debe hacer cada
empleado con respecto a su area de trabajo y a también el proceso parta

detectar fallas e inclusive las respectivas normas de seguridad.
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2.4.5. Shitsuke (Disciplina).

La disciplina es el respeto de todas las normas establecida, y se debe
mantener para garantizar un buen funcionamiento y que la seguridad del area
del trabajo sea una ventaja garantizable. La disciplina aleja los riesgos
innecesarios y produce habitos de costumbres; dentro de un proceso existe a
manera de paradigma consecutivo que se auto sostiene por medio de la

aceptacion e involucramiento de cada uno de los integrantes.
2.5. Planes de mantenimiento.

El plan de mantenimiento es el conjunto de tareas que se proveen y
realizan bajo algun tipo de criterio, y que incluye a una serie de equipos de la
planta, que habitualmente no son todos. También equipos que se consideran
no mantenibles desde un punto de vista preventivo, y en los cuales en mucho
mas econdmico aplicar una politica puramente correctiva 0 en su caso

reemplazable.
De acuerdo a Renovetec(2013).

No es facil fijar unos criterios para establecer las tareas de
mantenimiento. Tedricamente, una tarea de mantenimiento
debe realizarse para evitar un fallo, con lo cual habria que
determinar estadisticamente el tiempo que transcurre de media
hasta el momento del fallo si no se actia de ninguna forma en

el equipo.
2.5.1. Proceso de mantenimiento de vehiculo.

Para iniciar el mantenimiento establecemos los recursos humanos
necesarios: Esto fundamental para poder llevar a cabo nuestro proyecto antes
de abrir un taller y en caso de estar la apertura efectuada, conocer los
procedimientos mejora de la actividad. La estructura organizativa de toda

empresa del sector se compone segun las siguientes denominaciones:
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2.5.2. MOD (Mano de obra directa).

Es el conjunto de personas que desempefian la labor de operarios y que

realizan trabajos directamente sobre el vehiculo. Podemos encontrar:

e Mecanicos.
e Electricistas.
e Chapistas.

e Pintores.

2.5.3. MOI (Mano de obra Indirecta).

Al Realizar las tareas de gestion, administraciébn y organizacion son
realizadas se cuenta con un equipo de personas que esta compuesto por
personal administrativo que en conjunto buscan que el taller funcione de
manera correcta y siempre es recomendable que el nimero de involucrados no

sobrepasen el 30 % con relacién a los MOD.

Encontramos:

e Jefe de taller, recepcionistas.
e Recepcionista y encargados de almaceén.
e Toda el area administrativa y de gerencia.

e Prevencion de la calidad y de prevencién de riesgos laborales.
2.6. Técnicas y procesos de comunicacion de personal de servicios.

Se debe establecer un vinculo comunicativo el cliente que sea fluido y de
confianza. Es necesario asumir ciertas pautas de actuacion frente a él,
brindandole la seguridad deseada a mantener la comunicacion y saber actuar
adecuadamente para resolver ciertas situaciones problematicas que se

presentaran y sea antes, durante o después del servicio.

2.6.1. Pautas de comportamiento a seguir durante la toma de datos.

e Si el cliente ha pedido una cita via telefénica, es importante la
preparacion de la cita.
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¢ Si el cliente es uno habitual, se consulta al historial de su vehiculo,
demostrando seguridad y profesionalidad.

e El asesor de servicio se presentara y les facilitara el acceso a las
zonas destinadas para su atencion.

e Es preferible que, si debemos comunicarnos con el cliente, los
haremos por su nhombre o apellido.

e Suministrarle adecuadamente lo que necesita debido a que cada
cliente tiene una necesidad diferente.

e Si alguna vez un cliente no puede venir a la cita concertada se lo
deme llamar para una reubicacion, en caso de sea este el que
cancele la cita, se le debe agradecer y por otro lado ofrecerle otro

dia y hora.

2.6.2. Solucion de probleméticas menores.

La principal problematica parte de la planificacion mas aun la de los
trabajos rapidos ya que puede generar tiempo de trabajo no productivo para el
operario (por ejemplo, esperando recambios), por esta razon el responsable de

delegar las tareas debe agruparlas para minimizar la pérdida de produccién.

Otra situacion que genera conflictos en la organizacion del taller es la
desaparicion del cliente o el retraso ante la cita programada, ya que es légico
atender siempre al cliente que ha llegado a su hora a tiempo y no hacerlo
esperar. Los concesionarios mayor volumen, al disponer de grandes espacios
de aparcamiento convocan a todos los clientes a primera hora y posteriormente
por orden de planificacion, distribuyen las tareas a los operarios. En talleres
pequefios y medianos esto es mas complejo, pero jamas un delegado de la
recepcion debera recriminar el retraso, ya que crearia la impresion de
«necesidad» de cara al cliente, lo que causara inestabilidad o duda en la

decision del cliente al momento de confiarle su vehiculo.
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2.6.3. Protocolo de recepcion y entrega del vehiculo.

El recepcionista es la imagen de bienvenida que recibe el cliente y esta
debe trasmitir seguridad, seriedad ademas de la cordialidad para causar ese
ambiente de aceptacion en el que el cliente pueda sentirse seguro de entregar

su vehiculo en buenas manos.

El recepcionista debe ser una persona capacitada y de confianza del
taller, ya que es un cargo que tiene gran responsabilidad, este debe prestar
atencion a cualquier detalle y ganarse la confianza de los clientes, lo
definiriamos como la persona encargada de recibir al cliente, aceptar las
inquietudes y todas sus peticiones y también aclarar todas las dudas que

puedan presentarse al momento de entregar el vehiculo.

2.6.3.1. Particularidades técnicas del trabajo de recepcionista o

asesor de servicio.

EL cliente trasmite al asesor de servicio todas las necesidades para
plasmarlas en la OR. Una vez anotadas todas se establecen cuéles son todas
las piezas y acciones para realizar en el vehiculo, el técnico definira todos los
datos y entonces informara (dependiendo de qué se trate la intervencion) de la
hora de finalizacion del servicio y  del mantenimiento para que asi las

reparaciones hayan finalizado.

El asesor debera dejar entendido los costos y toda los tramites que se
deben realizar al momento de retirar s vehiculo. Existen talleres o servicios
extras que el asesor debe informar al cliente para ya que tener un valor
agregado del producto o servicio deja en claro la alta competitividad que el
taller tiene para garantizar la durabilidad del metimiento que el vehiculo ha
recibido.
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2.6.3.2. Entrega del vehiculo.

El protocolo de entrega debe ir acompafiado de preguntas, revisiones
por parte del cliente, pruebas de que el trabajo ha sido realizado también el
recepcionista puede ser el encargado de realizar la entrega al final del servicio,
esta entrega debe ser cordial, en ese instante el recepcionista también debe
tener una actitud agradable satisfaciendo al cliente en todo momento sin olvidar

la participacion del cliente al momento de brindar sugerencias sobre el servicio.

2.6.3.3. Consideraciones finales en la entrega del vehiculo.

e Valorar adecuadamente la satisfaccion del cliente nos puede
producir una publicidad positiva y gratuita para el beneficio del taller.

e Ofrecer un buen trato al cliente durante todo el proceso.

¢ Realizar sugerencias si fuera necesario por el bien del cliente y de
su vehiculo.

e Entregar al cliente las piezas sustituidas del vehiculo, o inclusive si

no las quiere de darle la posibilidad de verlas.

2.7. Mantenimiento preventivo de flotas.

Para enfocarnos en el mantenimiento de flotas debemos considera que
todo taller de mantenimiento de vehiculos necesita de ciertos recursos para
poder desarrollar su, mas aun cuando se habla de cantidades de vehiculos; por
tanto, es necesario realizar la actividad y garantizar asi su viabilidad econémica
y rentabilidad futura. Solo asi se podra aceptar el desafio de este tipo de
actividad cuando se cuente con los recursos necesarios que generalmente, se
pueden englobar en tres grupos diferentes: recursos humanos, recursos

materiales y recursos econdmicos.
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2.7.1. Recursos Humanos.

El concepto Recursos Humanos se refiere a toda persona que participe
dentro del marco de la empresa. Constituye la mano de obra de la cual se
nutren los procesos que puede ser directa cuando interviene en el proceso o
indirecta cuando ejerce alguna actividad que ejerza control o influencie de
alguna forma la actividad; ya sea por nexos, asociacién, dependencia o

proveeduria.

Para manejar estos recursos se deben contar con aspectos que

permitan brindar lo siguiente:

e Salarios para todo el personal y pagos de proveedores. Este salario
puede ser fijo mensual, fija mas plus por objetivos o variable segun
metas.

e Cargas sociales: son todas las partidas econdmicas relacionadas
con conceptos sociales, tales como las aportaciones al sistema

sanitario de la Seguridad Social, a la jubilacién, etc.

2.7.2. Planes de mantenimientos.

Actualmente en la industria del mantenimiento, todo vehiculo que
permite el transporte por un tiempo prolongado ya sea de personas o
especificamente el transporte de carga sufre un desgaste y esto varia también
de las condiciones en las que se realice el trabajo. Por tanto, el vehiculo debe
recibir un mantenimiento preventivo o de control y en su defecto someterte al
mantenimiento correctivo que es que se encarga de sustitucion de piezas que

se detecten en mal estado. (Gonzales, 2012).

El plan de mantenimiento debe conseguir:

¢ Reduccidn de fallas imprevistas.
e Favorecer la optimizacion del uso de la flota.
e Disminuir los gastos en solucién de averias.

e Estar dentro de las normativas 1ISO 9001 y 14001.
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Como plan de mantenimiento integral, se conoce como aquel que, con el

uso de los programas, combina los tres tipos de mantenimiento que existen que

son el preventivo, predictivo y correctivo ademas recomienda la sustitucion del

vehiculo cuando el valor del mantenimiento es mayor al costo del vehiculo.

2.7.3. Parametros que intervienen en el mantenimiento programado.

Tal como lo menciona (Doblado, 2015) acerca del mantenimiento como

tal se lo puede clasificar en tres tipos existentes:

El mantenimiento correctivo: es el mantenimiento que se realiza una
vez que la prueba o evaluacion facilita la informaciéon de que
elemento o pieza no esta cumpliendo con su actividad normal y
sugiere algun tipo de medida para restablecerlo a su normalidad. Es
el manteniendo que busca corregir los errores.

El mantenimiento predictivo: Es el mantenimiento que se realiza con
el proposito de prever fallas futuras o determinar qué medidas se
pueden tomar para evitar costos en reemplazo. Generalmente este
mantenimiento se lo realiza a la mitad de la vida util.

El mantenimiento preventivo: es el mantenimiento que a base de
inspecciones periddicas nos permite realizar ajustes sobre la marcha
prolongando la vida util y evitando imprevistos que surgen debido al

desgaste

Para que funcione la empresa tiene que tener una maxima y es la de

dominar el mantenimiento.

El mantenimiento programado: es el mantenimiento que se
recomienda cada cierto tiempo o kilometraje, y lo realiza la empresa
por medio en los diferentes documentos técnicos que el fabricante

genera en base a las lecturas del vehiculo, en los cuales se

30



especifican que medidas se deben tomar por parte de los asesores

técnicos.

Al momento de determinar el valor del mantenimiento de la flota o

empresa., estos estan divididos en tres bloques principalmente:

e Mano de obra: El costo por la intervencion del recurso humano.

e Costes de los repuestos, para la realizacion del mantenimiento.

e Costes de la flota: son los gastos que realiza la empresa, para
mantener el vehiculo en funcionamiento, teniendo en cuenta los
factores que van a hacer variar el trabajo a realizar en general como

la calidad, el tiempo, las marcas preferenciales etc.

2.7.4. Control de incidencias.

En este control se determina las rutinas que se realizan y los cambios
que se presentan debido al aparecimiento de circunstancias inesperadas y que
se registran a manera de bitacora y sirve enteramente para planificar y
organizar los mantenimientos. Si la empresa realiza un buen mantenimiento
preventivo de sus vehiculos y maquinaria obtendremos los siguientes

beneficios:

e Mejora de la produccion: ya que se controla la reduccion de tiempos.

e Mejora de la calidad del servicio: esto produce satisfaccion a
clientes.

e Aumento de clientes: por la buena imagen de la empresa.

e Mejora en la sensibilidad medioambiental: un vehiculo en perfectas
condiciones contribuye al cuidado del medio ambiente.

e Mejora en la seguridad: de los conductores y demas usuarios de la

via incluidos los peatones.

Para multiplicar los beneficios que produce un mantenimiento preventivo
y continuar con la efectividad, se deben tener en cuenta las siguientes

recomendaciones:
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e Cumplir la planificacion del mantenimiento

e Definir los programas de mantenimiento.

e Establecer los periodos de intervencion, tal y como establece el
fabricante.

e Mantener un surtido de stocks y recambios.

e Prever materiales necesarios para las labores de mantenimiento.

e Controlar y actualizacion de los datos de mantenimiento.

e Controlar de los tiempos de para del vehiculo.

e Controlar de la planificacion de las tareas de las unidades

productivas.

2.7.5. Consideraciones en el mantenimiento de un vehiculo.

e Es necesario la utilizaciéon del manual técnico del fabricante, ya que
se debe conocer todos los elementos del vehiculo.

e La recurrencia del mantenimiento va indicada en horas de trabajo,
por lo que se debe hacer una variacion del tiempo que se va a
utilizar para contar con las aproximaciones debidas.

e Control de los registros de mantenimiento tanto propio como los que
realiza la empresa subcontratada para conocer los cambios o
mejoras realizadas con anterioridad.

¢ Analisis de las fallas mas comunes de la maquinaria.

¢ Informe sobre errores cometidos durante el mantenimiento de los

equipos.

2.7.6. Consideraciones técnicas de los planes de mantenimientos.

Un plan de mantenimiento viene condicionado por aspectos ajenos a la
voluntad de los técnicos, por tanto, hay que conocer los posibles cambios,

actualizaciones y mejora de los siguientes aspectos:
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La condicion de las rutas: Conocer la geografia y las fallas geograficas a
las que se exponen los vehiculos al contar con una ruta reiterativa de
transportacion y que tipo de incidentes se suscitaron ante la respuesta del

vehiculo a posibles cambios como el clima o la lluvia.

Tipos de vehiculo: Los vehiculos poseen caracteristicas de acuerdo al
propésito de su fabricacion como las del fabricante que los produce y a su vez
estos ajustan su produccion de vehiculos con las condiciones del medio que los
rodea; por tanto, se debe conocer qué tipo de vehiculo se posee para poder

colocarlo en el plan de mantenimiento adecuado

Abaratamiento del mantenimiento: Si no se planifica un mantenimiento,
este puede ser desmedido desde el punto de vista financiero por ende se
deben realizar controles al momento de la planificacion para que los

mantenimientos sean en los tiempos adecuados y netamente requeridos

e Un plan de mantenimiento basico: que puede ser diaria, semanal,
mensual (o cada 15.000 km, a lo que llegue antes el vehiculo).

¢ Un plan de mantenimiento extendido: se realizard al semestre o a los
50.000 km (a lo que llegue antes el vehiculo).

¢ Un plan de mantenimiento anual.

Eficiencia del mantenimiento: podria estar como parte de él en el punto
anterior, pero se lo separa para comprender de qué manera influyen aspectos

técnicos diferentes, como lo son:

Calidad de los liquidos, aceites y grasas, la calidad de los repuestos que
se han reemplazados, el registro de cada cambio y el tiempo de duracion para
compararla durabilidad con el tiempo de vida util, asi como también el tipo de
herramientas que se utilizaron balanceando asi el costo mas beneficio de la

realizacion de un mantenimiento de calidad.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

3.1. Disefio de lainvestigacion.

Para llevar a cabo el estudio de la situacion actual en el taller prototipo,
en primer lugar, fue preciso definir el disefio de investigacién con el cual se
trabajara para la obtencion de la informacion necesaria para el posterior disefio
de la propuesta. En este caso, se aplicd una investigacién descriptiva, la cual
segun lo menciona Naghi(2011), “La investigacion descriptiva es una forma de
estudio para saber quién, donde, cuando, como y porqué del sujeto de estudio.
En otras palabras, la informacion obtenida en un estudio descriptivo
perfectamente a una organizaciéon el consumidor, objetos, conceptos y

cuentas”. (pag. 91)

A partir de la investigacion descriptiva, el autor del presente trabajo pudo
observar y analizar la percepcion y opiniones del personal del area de servicio
del “taller prototipo” considerado como objeto de estudio, lo que le permitié
conocer las falencias existentes previo a la aplicacion del sistema de
mejoramiento continuo, asi como la incidencia de su incidencia en la
satisfaccion de los clientes. Asi mismo, se aplic6 una modalidad de estudio de
campo, lo que facilito la recopilacion de la informacion de forma directa a través

de la técnica de encuesta y la observacion.

3.1.1. Método de investigacion.

En lo que se refiere al método de investigacién, se aplicé el método
inductivo, el mismo que permitid la obtencion de informacion a través del
estudio de una situacion particular, como es el caso del servicio proporcionado
en el “taller prototipo”, para su posterior analisis y generalizacion a situaciones
de caracteristica similar, es decir, la propuesta orientada al disefio de un

sistema de mejoramiento continuo podra ser adaptada y aplicada a otros
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talleres automotrices de la ciudad, los cuales presenten una problematica
similar a la estudiada en el presente trabajo o en su defecto requieran de la

mejora en el area de servicio al cliente.

3.1.2. Poblacion y muestra.

La poblacion seleccionada para el presente estudio estuvo conformada
por personal del area de servicio al cliente del “taller prototipo” y un directivo,
en este caso se considerd a un asesor de servicios, un asistente de servicios y
el administrador del taller. Por lo tanto, debido a que no representa una
poblaciébn mayor a cien personas, no se requerira la aplicacién de la formula

para el célculo de la muestra.

Adicionalmente, se consider6 una muestra de clientes del taller,
constituida por un total de 362 clientes aproximadamente en el afio 2015, para
lo cual se aplico la férmula para muestra finita. En este caso, es necesario
conocer si los clientes estan conformes con los servicios del taller prototipo, sin
esta informacién no se podria iniciar algan tipo de cambio en el servicio y
disefiar una propuesta que se ajuste a los requerimientos de la empresa y

sugerencias de los clientes.

Simbologia

Z= Nivel de confianza 95% (1,96)

p= Probabilidad de éxito 50% (0,50)
g= Probabilidad de fracaso 50% (0,50)
e= error muestral 5% (0,05)

72(p)(a)N

ez(N—l)+ pq(z)?

(1.96)*(0.50)(0.50)362
~0.0025(362-1)+(0.50)(0.50)(1.96 )°

347,6648
1,8629

n =187
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3.1.3. Tratamiento de los resultados.

Para el tratamiento de la informacion que se obtenga del estudio de
campo, en el caso de las encuestas realizadas al personal del “taller prototipo”,
se trabajé con la herramienta de Microsoft Excel, donde se tabularan los
resultados y se presentaran a través de graficos estadisticos; mientras que en
el caso de la observacion, se realizé el respectivo analisis de los resultados
financieros del primer trimestre del periodo anterior previo a la aplicacion del
sistema de mejora continua en comparacion a los resultados del primer

trimestre del presente periodo.

3.2. Situacioén actual del taller.

El “taller prototipo” esta equipado con herramientas y dotado de personal
técnico calificado, tiene un area de lavado y espacio suficiente para el area de
servicio al cliente, recepcién, sala de espera. Cabe destacar que tiene una
capacidad de trabajo para atencion de siete vehiculos simultaneamente, sin
embargo, este parametro no se cumple debido a que el servicio y la atenciéon
no han mejorado. Los clientes no reciben informacién de los mantenimientos
realizados y no se les proporciona una guia que les permita conocerlo que
requiere para el proximo mantenimiento de su vehiculo, esto ha incidido en que

solo ingresen tresvehiculos diariamente.

3.2.1. Anélisis FODA.

A través del desarrollo de un Andlisis FODA se identificaran las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del taller prototipo, esta
informacion sera fundamental para identificar los puntos clave en los que se
requiere la mejora, asi como también le permitira al autor conocer los factores
gue deben ser explotados para obtener mayor beneficio de la capacidad del

taller.

Fortalezas:

e EI taller prototipo cuenta con espacio fisico amplio que le
proporciona una capacidad de atencion simultanea de 7 vehiculos al
dia.
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e EIl taller cuenta con personal técnico capacitado para proporcionar
servicio de instalacion, mantenimiento, reparacion de vehiculos.

e EIl taller posee una infraestructura que se encuentra en perfectas
condiciones para recibir a los clientes.

e El taller se encuentra en una ubicacion estratégica para recibir a sus
actuales y potenciales clientes provenientes de los diferentes puntos

de la urbe.

Oportunidades:

e Considerando que en el mercado local operan proveedores de
repuestos e insumos de marcas reconocidas en el area automotriz,
con las que se podria establecer alianzas estratégicas.

¢ Los niveles de competencia en la prestacion del servicio automotriz
en el sector son bajos.

e En los dltimos afios el parque automotor se ha incrementado, siendo
Guayaquil una de las ciudades con mayor numero de vehiculos en el
pais.

e El mayor control existente por la Autoridad de Transito que regulan
la circulacion de automotores, incide en que los propietarios tengan

la obligacion de realizar revisiones continuas a sus vehiculos.

Debilidades:

e Actualmente, el taller prototipo presenta deficiencias en el area de
servicios al cliente.

e En el taller prototipo no se ha desarrollado las respectivas
capacitacionesal personal de atencion al cliente.

e La carencia de procesos adecuadamente definidos incide en que
exista pérdida de tiempo y cuellos de botella en el area de servicios.

¢ Actualmente no se lleva a cabo la respectiva gestion de ventas en el
area de servicios.

e En el taller prototipo nose ha implementado un sistema operativo
informatico que se ajuste a los requerimientos del area de servicio al

cliente.
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Amenazas:

e Los clientes insatisfechos con el servicio recibido en el taller
prototipo podrian proporcionar malas referencias lo que afectaria a la
captacion de nuevos clientes.

e Los autos de la zona son del afio y por garantia acuden al
concesionario.

e Actualmente, el pais esta atravesando por una situacion econémica
gue ha incidido en el poder adquisitivo de los consumidores y

consecuentemente los clientes no acuden al taller para evitar gastos.

3.2.2. Analisis del estado actual del taller prototipo.

Actualmente, en el taller prototipo no se consideran ciertos parametros
gue necesitan mejorar en el area de servicios y atencion al cliente, a pesar de
que esto a su vez constituye un factor que podria incidir en el incremento o en
la disminucién de clientes que recibe el taller. En este caso, se mencionan los

principales efectos generados a partir de las falencias existentes:

e Disminucion en los ingresos del taller de servicios.
¢ Retraso de pagos a personal.
¢ Retraso de pagos a proveedores.

e Disminucion en la cartera de clientes.

En el taller prototipo no se han establecido las directrices que el personal
debe seguir para proporcionar un servicio y atencién de calidad que le permita
incrementar la cartera de clientes. Considerando que las falencias a nivel
interno en el area de servicios pueden incidir de forma en los niveles de
satisfaccion de los clientes, sobre todo al no recibir la asistencia adecuada por
parte del personal de servicios, lo que genera la necesidad de observar y
analizar la forma en que se desarrolla actualmente la gestion de los clientes

para el posterior disefio de la propuesta de mejora.
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3.2.3. Falencias en la gestion del area de servicios.

Entre las principales falencias del area de servicio es preciso destacar,
que al momento de la llegada del cliente en ocasiones no hay personal que lo
reciba o lo atienda en su requerimiento, esto la causa de que el o los
encargados de realizar este trabajo no se encuentra en su debido puesto por
realizar otras actividades que no le corresponden; esto genera molestias a los
clientes ya que tienen que esperar mucho tiempo para ser atendidos. En este
caso, resulta fundamental que todo el personal del taller prototipo tenga un rol
especifico de trabajo, a fin de que esto no afecte en la atencibn que

proporcionan a los clientes.

Asi mismo, no existen tiempos definidos para el desarrollo de las
diferentes actividades en el taller prototipo, o que genera que los tiempos que
se toma el personal para el desarrollo de sus funciones al momento de ofrecer
un servicio sea excesivo; lo que también ocasionadisgustos a los clientes que
estan a la espera de ser atendidos, e incluso en el peor de los casos incide en
que los clientes se retiren del taller al no ser atendidos. Esto provoca una mala
percepcion hacia el servicio y el taller por parte de los clientes no satisfechos y

a su vez provoca que el cliente no regrese al taller de servicios.

3.2.3.1. Informacién y datos de clientes.

Actualmente no se desarrolla el control de los registros de los clientes ni
de los planes de mantenimiento para ofrecer el servicio, esto a causa de que
en el taller prototipo no disponen de sistemas informaticos ni computadoras
para almacenar la informacion, tampoco hay 6rdenes de trabajo de aprobacion
de trabajos mecanicos.

Ademas, no existen datos adicionales de contactos de ubicacion de
clientes, tales como la direccién de domicilio, que le permita al personal del
taller localizar y llevar a cabo una gestibn de ventas para posteriores
revisiones. De esta manera no se puede aplicar ningun proceso de medicion

con los datos almacenados, puesto que no existe informacion y solo se podria
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percibir el estado y la calidad del servicio en el momento que ingrese el cliente
al taller.

3.2.3.2. Ingreso y llegada del cliente.

El ingreso de clientes se realiza segun vayan llegando al taller, es decir
sin ninguna orden de ingreso u hoja de datos. El congestionamiento al
momento del ingreso es mayor segun la cantidad de clientes, en cuyo caso no
existe un espacio de recepcion y sala de espera para el recibimiento de los
clientes, todo esto provoca incomodidad a los clientes que acuden al taller
prototipo y no pueden ser atendidos de inmediato.

3.2.3.3. Clientes del taller prototipo.

La clientela ha disminuido en gran proporcion en poco tiempo debido a la
descoordinaciéon y descuido por parte del area de servicios. En este caso, a
pesar de que el taller prototipo se encuentra establecido en una zona
estratégica de la ciudad, lo que le ha permitido captar nuevos clientes, estos no
se mantienen como clientes fieles por el mal servicio que se les ha
proporcionado. Esto ha generado la necesidad de verificar y detectar la
deficiencia en el area de servicio, a fin de conocer cuales son los motivos por
los cuales se esta creando un malestar de los clientes al momento del ingreso

de sus vehiculos en el taller prototipo.

3.2.3.4. Personal de servicios.

El personal de servicios no tiene claro las funciones que deben
desempeiiar en el taller ni los procesos administrativos que conlleva el cargo
que se les ha asignado. En este caso, la falta de conocimientos y capacitacion
continua es una de las problematicas del porguéno se proporciona una
atencién adecuada al momento de que el cliente llega al taller con su vehiculo,

asi como tampoco se lleva un seguimiento al vehiculo cuando ingresa.
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3.2.4. Falencias del personal de servicios.
3.2.4.1. Asesor de Servicios.

Segun estandares de calidad establecidos, el asesor de servicios por lo
general debe de tener un tiempo determinado por cada vehiculo que recibe, el
mismo que podria fluctuar entre 5 a 7 minutos maximo por cliente recibido. Sin
embargo, en el taller prototipo el cliente al momento de ingresar su vehiculo al
taller no es atendido por parte del asesor de servicios o el personal que trabaja
en el taller en el lapso de tiempo establecido generando retrasos en la

atencion.

Asi mismo, en el taller prototipo no hay un sistema informéatico en el que
el asesor de servicios envie la informacion formal por algin medio para su
conocimiento. El cliente no recibe ninguninforme del trabajo realizado a su
vehiculo y s6loconoce de los trabajos adicionales al acercarse nuevamente al

taller para preguntar el estado de su automovil y la posible fecha de entrega.

3.2.4.2. Asistente de Servicios.

En este caso, la Asistente de Servicios del taller prototipo lleva a cabo
las funciones de secretaria y recepcionista, e incluso en algunas ocasiones
desempefia la funcibn de cajera, consecuentemente esto le impide
desempefiarse satisfactoriamente en su funcion principal de gestionar las
visitas de los clientes y proporcionar apoyo al Asesor de Servicios, esto en
caso de que se requiera mantener el contacto con el cliente para remitir
informacion con respecto a los precios y de promociones para su proximo

mantenimiento.

3.2.4.3. Jefe de Taller.

A pesar de que segun estandares de calidad el Jefe del Taller debe
mantenerse en el taller todo el tiempo para realizar las respectivas revisiones,
reparaciones y proporcionando informacion con respecto a los tiempos de
entrega del vehiculo, en el caso del taller prototipo se registran constantes

salidas del Jefe de Taller, esto debido a que tiene que devolver trabajos a
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terceros mal realizados y no tiene opciones de proveedores, generando
pérdidas de tiempo y retrasos en el desarrollo de este procedimiento de trabajo.

En este caso, es importante que el jefe de taller mantenga constante
comunicaciéon con el administrador para ubicar varias alternativas de
proveedores en caso de que los precios sean muy altos y no se ajusten a los
del mercado local, esto a fin de que no se pierda tiempo a efecto de una mala
reparacion que genere la necesidad de volver a realizar el mismo trabajo. Por
lo general se pierde tiempo al momento que se procede a realizar pruebas de

rutas con los vehiculos que salen de reparacion.

3.2.4.4. Administrador o Gerente de taller prototipo.

En el taller prototipo se necesita una persona que resuelva los
problemas en caso de que el cliente no esté de acuerdo con los precios o
alguna reparacion, que sea capaz de tomar decisiones y verificar en caso de
que haya alguna anomalia en el servicio. No obstante, el Administrador por lo
general no se encuentra en el taller y cuando se recibe alguna queja por parte
de un cliente no hay ningun encargado que pueda cumplir las funciones que le
corresponden al Administrador, lo que les impide proporcionar una respuesta

oportuna.

Asi mismo, al momento de necesitar algan insumo el Administrador no
se encuentra y por ese motivo en varias ocasiones no se pueden realizar
compras de material de trabajo que aporte al desarrollo de las diferentes
actividades que se requieren realizar en el taller. Para este caso no hay una
persona autorizada a suplantar el trabajo del Administrador del taller.
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3.3. Andlisis y presentacion de los resultados.

3.3.1. Evaluacion de la satisfaccién al cliente en el taller prototipo.

1. ¢Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de diagndéstico,

mantenimiento y/o reparacion mecanica automotriz del taller prototipo?

Tabla 1. Tiempo de utilizar el servicio

Frecuencia  Frecuencia

absoluta relativa
Menos de un mes 112 60%
Entre uno a seis meses a7 25%
Entre seis meses y un afio 28 15%
Total 187 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

15% = Menos de un mes

m Entre uno y seis meses

Entre seis meses y un
afio

Grafico 1.Tiempo de utilizar el servicio
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 60% representan a clientes nuevos que en menos de un mes ingresan
al taller y tienen poco tiempo de usar los servicios, pero no vuelven a ingresar
sus vehiculos debido a la calidad en el servicio. El 25% representan a los
clientes que en el lapso de 6 meses han retornado por un segundo
mantenimiento esperando que el taller mejore. El 15% representan a los pocos
clientes que a través del tiempo que contindan ingresando al taller pese que el

servicio al cliente es pésimo.
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2. ¢Cudl es su grado de satisfaccion general con el servicio brindado
por el taller prototipo?

Tabla 2.Grado de satisfaccion

Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
Muy satisfecho 19 10%
Satisfecho 75 40%
Insatisfecho 93 50%
Total 187 100%

Fuente: Investigacién
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

/ "50% = Muy satisfecho

m Satisfecho

Insatisfecho

Grafico 2.Grado de satisfaccion
Fuente: Investigacién
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 50% respondioé que no estan satisfechos por motivos de que no se les
informa por el mantenimiento que le corresponde simplemente les entregan el
documento de recepcion y nada mas, tampoco se les informa de los valores
como para dar su aprobacion. El 40%indican que estan satisfechos, esto no
significa que el numero es alentador, mas bien este porcentaje puede ir
disminuyendo al pasar del tiempo si se continua con un mal servicio. Estan
satisfechos por la parte técnica y también incluyen un pequefio grupo de
clientes que no toman muy en cuenta el servicio y la atencidn que reciben. Este
porcentaje es alto y demuestra claramente que no se esta realizando la
atencion debida, es por eso que posiblemente en su segundo mantenimiento

no regresen al taller.
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3. Con base en su experiencia y en comparacion con el servicio

brindado por otras empresas, ¢Como considera nuestro servicio?

Tabla 3. Calificacién del servicio

Frecuencia  Frecuencia

absoluta relativa
Mejor 19 10%
Mas o menos igual 37 20%
Peor 84 45%
No lo sé 47 25%
Total 187 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

= Mejor

= Mas 0 menos igual
Peor
No lo sé

Grafico 3.Calificacién del servicio
Fuente: Investigacién
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 25% indican no saber puesto que son clientes nuevos y por primera
vez han adquirido un vehiculo ya sea nuevo o usado que continua en tiempo de
mantenimientos preventivos.El 45% responde que nuestro servicio es peor que
el de otros talleres en base a su experiencia, para ellos lo mas importante es la
atencion, que se los mantenga informados, que les avisen si de pronto sucedi6
algun imprevisto en el mantenimiento, varia con el valor que el cliente piensa y
al grado de expectativas que tienen al momento que ingresan al taller, sea por
alguna una recomendacion de otra persona o porque simplemente pasaron por

la zona de ubicacién y vieron al taller.
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4. ¢Usted estaria dispuesto a utilizar nuevamente nuestros servicios?

Tabla 4.Disponibilidad de utilizar el servicio

Frecuencia  Frecuencia

absoluta relativa
Seguro que si 19 10%
Probablemente si 28 15%
Puede que si, puede que no 37 20%
Probablemente no 37 20%
Seguro que no 66 35%
Total 187 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

m Seguro que si

m Probablemente si
Puede que si, puede que no
Probablemente no

m Seguro que no

Grafico 4.Disponibilidad de utilizar el servicio
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 20% son clientes que pueden que Si 0 que no regresen se asume que
el 10% si regresen y el 10% restante no porque ellos estan comparando la
clase de servicio que recibieron en el taller quedando no tan satisfechos.El 20%
responden que probablemente no regresen, es decir que no estan satisfechos
con la atencion que recibieron, de igual manera este porcentaje es negativo
porque si comparamos con la respuesta anterior no hay una posibilidad de
opcion a retorno debido a que pesa mas la inconformidad.El 35% son clientes
que definitivamente no van a regresar y estan totalmente inconformes con el
servicio y la atencion, puede que una mala atencion pese mas que el servicio
técnico aun asi se le haya hecho una buena reparacién en su vehiculo, el

cliente generaliza y empieza hasta dudar y desconfiar del taller.
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5. ¢Recomendaria usted el servicio de diagndstico, mantenimiento y/o

reparacion mecanica automotriz del taller prototipo?

Tabla 5.Disponibilidad de recomendar el servicio

Frecuencia  Frecuencia

absoluta relativa
Si 19 10%
Probablemente si 19 10%
Puede que si, puede que no 37 20%
Probablemente no 46 25%
No 66 35%
Total 187 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

mSi

m Probablemente si
No estoy seguro
Probablemente no

! 25% - = No

Grafico 5.Disponibilidad de recomendar el servicio
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 20% no estan seguros de recomendar porque por alguna mala
atencion o percibieron un mal servicio, el no estar seguro significaria que no lo
harian.El 25% recibieron una mala atencién y toman en cuenta como razén
principal para no recomendar a las personas mas allegadas el servicio
recibido.El 35% indican definitivamente no harian ninguna recomendacion por
motivos de inconformidades, ellos responden y generalizan como el peor
servicio asi sea que la reparacién realizada en su vehiculo sea excelente por
algun motivo el cliente se decepciona por el servicio recibido y no quisieran que

otros pasen por el mismo servicio.

47



6. Al llegar al taller prototipo, ¢Fue atendido o recibido durante los

primeros 5 minutos?

Tabla 6.Tiempo de atencion

Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
Si 47 25%
No 140 75%
Total 187 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

uSij
= No

Gréafico 6.Tiempo de atencion
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Esta pregunta se basa directamente en la atencion al cliente al momento
que ingresa al taller prototipo. Todo cliente espera un buen servicio y que la
atencion sea inmediata.Solo el 25% recibieron atencion inmediata al momento
de ingresar al taller de servicios.El 75% de los clientes que ingresaron no
recibieron la atencion inmediata ni por el asesor de servicios ni por el personal
del &rea de servicios, ya desde ahi el cliente empieza a molestarse y a
tenerinconformidades por el servicio ya que para esto dejar el vehiculo en el
taller para un cliente es pérdida de tiempo por motivos de que la hora de inicio
de sus labores diarias es en la mafana, es por ese el motivo de que debemos
de considerar y tomar en cuenta todos esos aspectos para evitar problemas

con los clientes.
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7. ¢,Se le proporcion6é una descripcién detallada del trabajo a

realizarse?
Tabla 7.Descripcion detallada del servicio
Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
Si 56 30%
No 131 70%
Total 187 100%

Fuente: Investigacion

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

m Si

® No

Grafico 7.Descripcion detallada del servicio

Fuente: Investigacion

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 30% respondiéo que si recibieron la informacion detallada de los

trabajos a realizar por motivos de que estos clientes decidieron quedarse en el

taller de servicios y esperar hasta que se proceda a realizarle los trabajos a sus

vehiculos. No todos tienen el mismo tiempo de quedarse a esperar en el taller.

El 70% de los encuestados respondieron que no recibieron un detalle de los

trabajos a realizar por motivos de que no hay una guia o plan de mantenimiento

preventivo como informacion principal para los clientes que sirva como soporte

para hacer un detalle inicial y el cliente tenga conocimientos de los trabajos a

realizar. Por lo general esta informacion la maneja el Jefe de taller, pero

lamentablemente no se encuentra en su puesto de trabajo.
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8. ¢Se le informé el costo aproximado del trabajo autorizado a

realizarse?
Tabla 8.Descripcion detallada del servicio
Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
Si 37 20%
No 150 80%
Total 187 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

mSi

m No

Grafico 8.Costo del servicio
Fuente: Investigacién
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Solo el 20% de los encuestados respondieron que la informacion del
presupuesto se les entrega por cada insumo que necesita el vehiculo es decir
gue al final de los trabajos recién el cliente podra sacar un valor final para
cancelar y solo se les entrega a los clientes que se quedan esperando en el
taller los trabajos de mantenimientos.El 80% respondié que no se les informa,
este cliente decide ir a su trabajo para cumplir con su jornada laboral y ellos
estarian esperando a que el asesor o el personal de servicios se les
comuniquen el valor por alguna via de comunicacion pero este procedimiento
no se cumple por parte del taller de servicios.Los clientes se enteran del valor
final de los trabajos realizados al momento de acercarse a retirar el vehiculo

después del mantenimiento realizado.
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9. ¢Se cumplié con la fecha promesa de entrega de su vehiculo?

Tabla 9.Descripcion detallada del servicio

Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
Si 65 35%
No 122 65%
Total 187 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

mSj
= No

Gréfico 9.Cumplimiento de la fecha de entrega
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Los clientes siempre necesitan coordinar su tiempo de trabajo y segun
€S0 se organizan para realizar sus actividades varias durante el dia, por
respeto, educacion y por consideracion a los clientes se necesita decir un
tiempo o fecha aproximada de entrega de su vehiculo, esta labor la realiza el
asesor de servicios o la primera persona que aborde al cliente ofreciéndole los
servicios.El 20% respondieron que no se les informa una hora aproximada de
entrega porque estan acostumbrados a que no se les informe y estar en el
taller esperando que les entreguen su vehiculo.El 80% de los clientes que
dejaron su vehiculo exigieron que se les dé una hora tentativa de entrega por
motivos de horarios laborales y dificultad para llegar al taller a una hora
determinada. Se les dio la fecha u hora tentativa segun el criterio del asesor y

el personal de servicios.
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3.3.2. Evaluacion del personal de servicios en el taller prototipo.

1. ¢Presta atencién a lo que le dice el cliente, aunque exista

interrupciones?

Tabla 10. Atencién al cliente

Frecuencia  Frecuencia

absoluta relativa
Esporadicamente 2 67%
A veces 1 33%
Siempre 0 0%
Total 3 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

0%

= Esporadicamente
= A veces
= Siempre

Grafico 10.Atencion al cliente
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Del total del personal del area de servicio que fue encuestado, el 67%
menciond que esporadicamente presta atencion a lo que dice el cliente a pesar
de que existan interrupciones, mientras que el 33% mencion6é que a veces
presta atencion al cliente. Esto es un factor negativo en la atencién al cliente,
puesto que el personal tiene la obligacion de proporcionar la mayor atencion al
cliente, a fin de que puedan recibir toda la informacion que le permita

solucionar las dudas, requerimientos o sugerencias que éste pueda tener.
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2. Su postura frente a los clientes es:

Tabla 11.Postura hacia el cliente

Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
Los clientes no nos comprenden 1 33%
Los clientes son todos iguales 1 33%
Por lo general trato de adaptarme a sus
necesidades 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

= Los clientes no nos
comprenden

= Los clientes son todos
iguales

Por lo general trato de
adaptarme a sus
necesidades

Gréafico 11.Postura hacia el cliente
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Al consultar al personal sobre la postura que estos mantienen frente al
cliente, se obtuvieron respuestas equitativas, puesto que existe quienes
considera que los clientes no lo comprenden, hay quien considera que todos
los clientes son iguales, asi como también hay quien mencioné que por lo
general trata de adaptarse a las necesidades del cliente. En este caso, es
importante destacar que una postura adecuada del personal hacia el cliente
debe estar orientada a proporcionar una buena atencion, por lo que existe la
necesidad de que el personal pueda adaptarse a cada tipo de cliente y

responder eficientemente a sus exigencias y requerimientos.
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3. ¢Se esfuerza en brindar en todo momento un servicio al cliente de

calidad?

Tabla 12.Servicio al cliente de calidad

Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
En ocasiones 0 0%
Depende de lo que pida el cliente 67%

N

Es parte de mi trabajo y lo realizo bien 1 33%
Total 100%

w

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

33%

= En ocasiones

= Depende de lo
que pida el
cliente
Es parte de mi
trabajoy lo
realizo bien

Gréfico 12.Servicio al cliente de calidad
Fuente: Investigacién
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Del total de encuestados, se identifico que el 67% se esfuerza en brindar
en todo momento un servicio al cliente de calidad dependiendo de lo que el
cliente pida, mientras que el 33% de los encuestados menciondé que
proporcionar un servicio de calidad es parte de su trabajo y consecuentemente
lo realiza bien.Estos resultados demuestran que no todo el personal se
esfuerza por proporcionar un buen servicio a los clientes, lo que resulta
negativo puesto que todo el personal del taller prototipo deberia enfocar sus
esfuerzos en ofrecer un servicio de calidad, puesto que dependiendo del nivel
de satisfaccion de los usuarios del servicio, se podra fidelizar, retener y captar

nuevos clientes para el taller.
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4. ¢Se esfuerza en descubrir las necesidades de los clientes?

Tabla 13.Necesidades de los clientes

Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
El cliente no se hace entender 2 67%
El cliente no sabe lo que quiere 0 0%
Trato de descubrir sus necesidades a
través de preguntas 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

= El cliente no se hace entender

= El cliente no sabe lo que quiere

= Trato de descubrir sus necesidades
a través de preguntas

Gréafico 13.Necesidades de los clientes
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 67% de los encuestados mencion6 que el cliente no se hace
entender, mientras que el 33% de los encuestados indicd que siempre trata de
descubrir las necesidades de los clientes a través de preguntas. Esto
demuestra que no todo el personal de servicio al cliente del taller prototipo se
esfuerza por descubrir las necesidades de los clientes, lo cual podria percibirse
como un factor negativo ya que podria incidir en que se proporcione un servicio
incompleto 0 que no se ajuste a los requerimientos y exigencias del cliente,

generando insatisfaccion.
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5. ¢Para proporcionar un servicio al cliente de calidad se requiere

mucha actitud?

Tabla 14. Actitud del servicio

Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
El cliente no se da cuenta 0 0%
Los clientes exigen mucho 2 67%
La predisposicion es la clave del
servicio 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

0%

= El cliente no se da
cuenta

= Los clientes exigen
mucho

= La predisposicion es la
clave del servicio

Grafico 14.Actitud del servicio
Fuente: Investigacién
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 67% de los encuestados considera que los clientes exigen mucho,
mientras que el 33% considera que la predisposicion es la clave del servicio.
Estos resultados demuestran que se requiere mucha actitud para proporcionar
un servicio al cliente de calidad al cliente, sin embargo, no todo el personal
demuestra dicha actitud lo que ha incidido en que existan las falencias y

problemas previamente descritos.
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6. ¢Frecuentes interrupciones disminuyen su capacidad de trabajo?

Tabla 15. Interrupciones

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
A menudo termina el dia sintiendo que
hizo poco 1 33%
Acepta que algunas interrupciones son
necesarias 1 33%
En realidad no, separo un tiempo para
las interrupciones 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

= A menudo termina el dia
sintiendo que hizo poco

= Acepta que algunas
interrupciones son necesarias

m En realidad no, separo un
tiempo para las
interrupciones

Grafico 15.Interrupciones
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Al consultar a los empleados del area de servicio al cliente sobre las
interrupciones y su incidencia en su capacidad de trabajo, el 33% menciono
gue a menudo termina el dia sintiendo que hizo poco, otro 33% acepta que
algunas interrupciones son necesarias, mientras que el 33% restante menciono
que separa un tiempo para las interrupciones. En este caso es importante
destacar que para lograr un adecuado funcionamiento es necesario reducir al
maximo las interrupciones y distracciones en el area de trabajo, a fin de evitar
pérdidas de tiempo y un bajo rendimiento por parte del personal.
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7. ¢Usted cuida dejar una buena impresién al cliente?

Tabla 16.Impresion al cliente

Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
Solo frente a clientes frecuentes 1 33%
Algunas veces 2 67%
Todos los clientes merecen una buena
impresion 0 0%
Total 3 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

0%

= Solo frente a clientes
frecuentes

= Algunas veces

= Todos los clientes merecen
una buena impresion

Gréafico 16.Impresion al cliente
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 67% de los encuestados mencioné que algunas veces cuida dejar una
buena impresién al cliente, mientras que el 33% menciond que solo cuida la
impresion que da frente a clientes frecuentes. No obstante, se considera
fundamental cuidar siempre la impresion que el personal le da a los clientes, ya
gue de ello dependera la percepcion que se forme y a su vez podria incidir en
la pre disposicion del cliente a recomendar el servicio que se proporciona en el

taller prototipo.
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8. ¢Siempre estd dispuesto a proporcionar un servicio extra al
cliente?

Tabla 17.Servicio extra al cliente

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa

33%
67%
0%
100%

Solo brindo lo que el cliente pide

A veces pido ayuda

Brinda ayuda, aun estando ocupado
Total

WO |IN ([

Fuente: Investigacién
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

0% = Solo brindo lo que el
cliente pide

= A veces pido ayuda

= Brinda ayuda, alin estando
ocupado

Gréafico 17.Servicio extra al cliente
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 67% de los encuestados menciond que a veces pide ayuda cuando se
trata de proporcionar un servicio extra al cliente, mientras que el 33% del
personal menciond que solo le brinda al cliente lo que pide. En este caso es
importante destacar que el personal del area de servicio y de todo el taller en
general deberia estar predispuesto a ofrecer un servicio integral al cliente, es
decir no limitarse Unicamente a lo que solicita ya que esto podria incidir en el
nivel de satisfaccion del cliente y su posterior fidelizacion hacia el taller
prototipo.
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9. ¢(Qué tan bien cree que hace su trabajo?

Tabla 18.Percepcion del trabajo

Frecuencia  Frecuencia
absoluta relativa
Lo hago hasta donde puedo 2 67%
Trato de hacerlo bien 1 33%
Lo hago como debe ser 0 0%
Total 3 100%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adridn Jaya Ricaurte

0%

= Lo hago hasta donde
puedo

= Trato de hacerlo bien

= Lo hago como debe ser

Gréafico 18.Percepcién del trabajo
Fuente: Investigacién
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El 67% del personal encuestado considera que hace su trabajo hasta
donde puede, mientras que el 33% mencioné que trata de hacer bien su
trabajo. Estos resultados demuestran que en general el personal del area de

servicio tiene una percepcién positiva con respecto a la forma en que realiza su

trabajo.
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3.4. Andlisis de ingresos del taller prototipo afio 2015.
3.4.1. Registros financieros (enero 2015).

Tabla 19. Registros financieros enero 2015 (dolares)

[GASIGSNN costos [ venTAs JGANANCIATS GANANCIA|TUTILIDADY]
MANODE OBRASUELDOS 1 | $ 4.714,50
SERVICIOS BASICOS 2 1% 380,00
INSUMOS DE OFICINA 313 290,00
MANO DE OBRATALLER | 4 $ 5.600,00$ 88550 16%
TRAB. EXTERNOS 5 $ 890,00|$ 111250($ 22250 20%
REPUESTOS (PARTES) 6 $ 9.15000]|$ 9.700,00|$ 550,00 6%
INSUMOS TALLER 7 $ 660,00]$ 924,00 | $ 264,00 29%
TOTALES $ 538450 | $10.700,00 | $ 17.336,50 | $ 1.922,00 11% $ 1.252,00
Porcentaje de
Utilidad 7,22%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

En el mes de enero se presenta como gastos de $5,384.50 mientras se
obtiene como costo el valor de $10,700.00 por lo consiguiente se reflejan las
ventas de $17,336.50 obteniendo asi un valor de $1,922.00lo cual es
representado por ganancias, lo cual da como porcentaje el 11% teniendo por
utilidad el valor de $1252.00.

Tabla 20. Registros financieros enero 2015 (porcentual)

1 88%
2 7%
3 5%
4 32% 46% 16%
5 8% 6% 12% 20%
6 86% 56% 29% 6%
7 6% 5% 14% 29%
100% 100% 100% 100% 11% 7,22%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Esto tiene por representacion el 7,22% que se refleja en el mes de enero del
afno 2015.
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3.4.2. Registros financieros (febrero 2015).

Tabla 21. Registros financieros febrero 2015 (dolares)

MANO DE OBRA SUELDOS 1% 471450
SERVICIOS BASICOS 213 350,00
INSUMOS DE OFICINA 313 340,00
MANO DE OBRATALLER 4 $ 6.900,00 | $ 2.185,50 32%
TRAB. EXTERNOS 5 $ 780,00 | $ 97500 | $ 195,00 20%
REPUESTOS (PARTES) 6 $ 11.260,00 | $ 12.000,00 | $ 740,00 6%
INSUMOS TALLER 7 $ 650,00 | $ 91000 | $ 260,00 29%
TOTALES $ 540450| $ 12.690,00 | $20.78500 | $ 3.380,50 16% $ 2.690,50
Porcentaje de
Utilidad 12,94%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

En el mes de febrero se presenta como gastos de $5,404.50 mientras se
obtiene como costo el valor de $12,690.00 por lo consiguiente se reflejan las
ventas de $20,785.00 obteniendo asi un valor de $3,380.50 lo cual es
representado por ganancias, lo cual da como porcentaje el 16% teniendo por
utilidad el valor de $2690.50

Tabla 22. Registros financieros enero 2015 (porcentual)

JBASOS] cosTos | VENTAS BANANCIAITOTAL % GANANCIA T UTIEIDAD]

87%
6%
6%

33% 65% 32%

6% 5% 6% 20%

89% | 58% 2% 6%

5% 4% 8% 29%

100% | 100% | 100% 100% 16% 12,94%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Teniendo por resultado el 12,94% de utilidad en el mes de febrero.
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3.4.3. Registros financieros (marzo 2015).

Tabla 23. Registros financieros marzo 2015 (dolares)

IGHSIGRNN costos [ venTas [GANANGIAT[iAGANANCIAITUTINDAD
MANODE OBRASUELDOS | 1 |$  5.10540
SERVICIOS BASICOS 2% 340,00
INSUMOS DE OFICINA 3% 360,00
MANODE OBRATALLER | 4 $ 770000 $§ 2.594,60 34%
TRAB. EXTERNOS 5 $ 84000|$ 1.05000|$% 210,00 20%
REPUESTOS (PARTES) 6 $ 12.490,00 | $ 13.800,00 | $ 1.310,00 9%
INSUMOS TALLER 7 $ 24000|$ 336,00 $ 96,00 29%
TOTALES $ 580540 $ 13570,00| $ 22.886,00 | $ 4.210,60 18% $ 351060
Porcentaje de
Utilidad 15:34%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Se puede visualizar que en el registro financiero del mes de marzo tiene

gastos totales de $5,805.40 seguido de los costos $ 13,570.00 teniendo un total

de ventas de $22,836.00 lo que da como total de ganancia de $4,210.60 siendo

un porcentaje del 18% lo que da como utilidad de $3,510.60 dolares.

Tabla 24. Registros financieros marzo 2015 (porcentual)

1] 88%
2 6%
3| 6%
4 34% 62% 34%
5 6% 5% 5% 20%
6 92% 60% 31%
7 2% 1% 2% 29%
100% 100% 100% 100% 18% 15,34%

Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

En lo que respecta de forma porcentual esta se establece con una

utilidad del 15,34% lo cual es muy poco en comparacion con otros talleres que

brindan servicios.
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CAPITULO IV

PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO

4.1. Planeacion (Planificacion).

El desarrollo de la propuesta, conforme al diagndstico obtenido sobre la
situacion actual del “taller prototipo”, donde se han identificado varias falencias,
por la carencia de un manual de procedimientos, radica principalmente en el
establecimiento de metas, objetivos, acciones a realizar como la forma de
medicién, en la cual se va a proceder a trabajar, esto principalmente en areas
de mejoramiento especificos bajo un orden de prioridad e importancia y del

impacto que repercute en el taller.

Por lo tanto, la propuesta se desarrollara bajo pasos especificos, esto
con la finalidad de llevar un orden durante su desarrollo, para lograr asi la

consecucion de resultados favorables:

4.2. Hacer (Inicio).

La puesta en marcha de la propuesta, se basa en desarrollar acciones
planeadas y se elaboraran los indicadores de gestion segun el inicio de las
actividades realizadas en el “taller prototipo”, obteniendo los primeros datos
para el seguimiento, esto es importante dado a que sirve para ir evaluando los
progresos dados, siendo éstos positivos 0 negativos, ajustando las brechas que

se presentan.

4.3. La Verificacion (Control).

La verificacion, tiene como objetivo principal hacer una comparacion y

confrontacién entre el plan realizado con el estado actual del “taller prototipo”,
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es decir con los hechos sucedidos, se evalla con indicadores y se analizan los
resultados obtenidos de la verificacién segun las desviaciones estandar.

4.4. Actuar (Hacer).

Se establecen las correcciones necesarias y que ameritan hacer un
replanteo de acciones en caso de que lo inicialmente propuesto no genere los
resultados planificados. Si se logra un cambio positivo y supera las
expectativas, lo mejor sera estandarizar y sistematizar el proceso realizado

para garantizar futuros resultados eficientes.

45. Comunicacion con el cliente.

Lo mas importante es que el taller de servicios establezca un vinculo
comunicativo con el cliente que sea fluido y de confianza. Para esto es
necesario asumir ciertas pautas de actuacion frente a él, y saber actuar
adecuadamente para resolver ciertas situaciones en las que por lo general se
presentan problemas, principalmente saber resolverlos sin que sea necesario

que el cliente presencie alguna anomalia que esté sucediendo.

4.6. Estrategias de comportamiento a seguir con el cliente.

Las estrategias consideradas, estan disefiadas para diferentes tipos de
clientes, los mismos que se consideran a continuacion con las estrategias

respectivas:

¢ Cliente nuevo: Si el cliente es nuevo y realiza una cita via telefonica,
el asesor que atienda al cliente, deberd requerir por esta via la
informacion necesaria, de igual manera el cliente debera facilitar la
informacion, para asegurar que, a futuro durante la visita del cliente
al taller, se cumplan los requerimientos respectivos segun las
necesidades. De la primera atencion y el profesionalismo que se
tenga por parte del asesor de servicios o de la persona encargada
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de atender la llamada telefénica y el nivel de aceptacion que tenga el
cliente, dependera la aceptacion del cliente para que este siga

prefiriendo al taller y retorne en un préximo mantenimiento o servicio.

Cliente habitual: Si el cliente es habitual, se debe de preparar la cita
de tal modo que el note que se esta al dia en el historial y los
trabajos pendientes de su vehiculo segun el kilometraje de
mantenimiento. Una vez que el cliente se encuentre en el taller de
servicios se presentara y les facilitara el acceso a las zonas

destinadas para su atencion.

Calidad en el servicio al cliente: Sera importante que los colabores
del taller, estén dispuestos a cumplir de manera eficiente los
requerimientos de los clientes, para esto, la capacitacion al personal
es esencial, asi como la preparacién constante a los mismos, lo que
garantizara que trabajen de forma eficiente en sus labores, y brinden
un servicio optimo. De la calidad y servicio de atencion llevado a

cabo, dependera la fidelizacion y confianza del cliente.

Por lo tanto, dependera de varios aspectos la satisfaccion de los

clientes, para lo cual los colaboradores del taller, entre los que radica prestar

mucho cuidado ante los requerimientos que tenga desde que entre al taller, y

durante todo el tiempo que este pase en el taller por la revision de su vehiculo,

esto permitira ademas ofrecerle servicios adicionales que se estén

desarrollando en el taller.

Cada colaborar del taller cumple un rol diferente dentro del taller, sin

embargo, estos roles tienen por lo general un mismo fin que es la satisfaccion y

servicio al cliente, es decir una funcion diferente pero enfocada en el servicio.

La educacién, cordialidad y amabilidad debe de estar presente en cualquier

persona que labore en el taller para proyectar una excelente imagen al cliente.
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4.7. Personal de Servicio.

Entre las personas que conforman el equipo de colaboradores en la

atencion al cliente estan:

e Administrador, duefio del establecimiento o Gerente de servicios,
Jefe de taller.

e Secretaria.

e Cajera.

e Asesores de Servicio.

e Asistente de servicios.

e Guardias de seguridad y toda persona que tenga un contacto con los

clientes.

Cada uno tiene un rol definido y establecido para realizar una atencion
de calidad y satisfacer a todos los clientes, sin embargo, es importante
mencionar que si no se tiene claro todas las funciones del personal no se
podran cumplir con los objetivos del taller, lo que consecuentemente incidira a

gue los ingresos bajen debido a la mala atencién brindada.

Un punto de partida basico en el ofrecimiento de un servicio eficiente al
cliente, es saber que los elementos significativos para la satisfaccion del
cliente, y con ello para la competitividad de una empresa, estan determinados
por la calidad y atributos del producto, el precio y la calidad del servicio (que
incluye el tiempo de la entrega de los productos o servicios).

La competitividad se logra ofreciendo una calidad 6ptima de un servicio,
asi como un precio bajo por el mismo. En un servicio al ser un producto no
tangible, la calidad esta atribuida a caracteristicas, atributos probablemente con
la tecnologia con la que se desempeiia dicho servicio. Un buen servicio puede
ser percibido también por la rapidez con la que es generado, esto genera
tiempos de entregas pronto aspecto que valoran por lo general los clientes,
especialmente porque se evidencia eficiencia ante los requerimientos que

tienen con sus vehiculos.
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4.7.1. Tareas del personal del taller.
4.7.1.1. Gerente de servicio.

e Es el encargado de organizar y controlar las actividades que el
departamento de Servicio lleva a cabo a fin de asegurar la calidad

del servicio, precios razonables.

47.1.1.1 Cualidades del Gerente de Servicio.

e Debe de tener conocimientos técnicos automotrices, experiencia en
el sector automotriz, conocimiento de leyes y de cédigo laboral para
su aplicacion con el personal técnico y de servicios.

e Experiencia como Jefe de Taller, Jefe de Asesores de Servicio 0
como Asistente de la Gerencia de Servicio.

e Poseer habilidades de negociacion y organizacion para incrementar

la cartera de clientes y la rentabilidad del taller prototipo.

4.7.1.1.2 Responsabilidades del Gerente de Servicios.

e Asegurar la rentabilidad de la operacién, de acuerdo a los objetivos
establecidos.

e Revisar mensualmente balance general, estado de resultados,
ingresos y gastos.

e Establecer estrictas reglas de seguridad y control para asegurar el
bienestar y seguridad de colaboradores, clientes, vehiculos y
facilidades en general del taller de servicio.

e Actualizar periodicamente las publicaciones de servicio. Asegurar
qgue todos los colaboradores estén al tanto de cambios en los
productos y métodos de servicio.

e Asegurar un adecuado inventario de formatos de servicio y de
material promocional, asegurar el establecimiento de procedimientos
de servicio.

e Evaluar y aprobar los requerimientos que solicite su Jefe de Taller

sobre el equipamiento, recursos, etc.
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evisar mensualmente balance general, estado de resultados,
ingresos y gastos y analizar cartera de clientes actual.

Establecer estrictas reglas de seguridad y control para asegurar el
bienestar y seguridad de colaboradores, clientes, vehiculos y facilidades
en general del taller de servicio.

Analizar y establecer el requerimiento Establecer las escalas
de nuevo personal salariales del personal

Establecer la descripcion de
funciones para cada uno de los
cargos de los colaboradores del

Taller.

Asegurar gue cada
colaborador conozca las
politicas de la empresa y

sus responsabilidades
individuales.

Actualizar periddicamente las publicaciones de servicio.

Asegurar la rentabilidad de la

Asegurar que todos los colaboradores estén al tanto de
cambios en los productos y métodos de servicio

operacion, de acuerdo a los
objetivos establecidos.

Establecer el programa de entrenamiento de
acuerdo a los requerimientos previamente
analizados

Asegurar un adecuado inventario de formatos de
servicio y de material promocional, asegurar el
establecimiento de procedimientos de servicio.

Supervisar constantemente el
desempefio del Taller y de los
colaboradores

Analizar y aprobar los requerimientos del Jefe de
Taller en cuanto a equipamiento, herramientas.

Figura 7.Diagrama de funciones gerente de servicio

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Fuente: Investigacién
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4.7.1.2. Jefe de Taller.

e Asegurar la calidad del servicio de los trabajos y la adecuada

utilizacién de la capacidad del Taller.

4.7.1.2.1. Cualidades del Jefe de Taller.

e Tener conocimientos técnicos en el campo automotriz.
e Tener experiencia en la operacion de Talleres de servicio.
e Tener liderazgo a través de su experiencia y conocimientos técnicos.

e Poseer sentido de responsabilidad.

4.7.1.2.2. Responsabilidades del Jefe de Taller.

e Asignar 6rdenes de reparacion para una adecuada distribucién de
carga en el Taller.

e Supervisar el desempefio de las reparaciones, asistir a los técnicos
en problemas de reparacion.

e Asistir al Asesor de Servicio con problemas de diagndstico. Informar
al Asesor de Servicio en caso de existir retrasos en la entrega del
vehiculo o defectos adicionales.

e Asegurar la maxima eficiencia y productividad de los colaboradores.
Analizar las causas de trabajos de retornos.

e Mantener un inventario de las herramientas y equipos. Proponer al
Gerente de Servicio la compra de herramientas y equipos que se
requieran en el taller de servicio.

e Controlar el inventario adecuado de aceite, materiales de limpieza,
insumos, etc.

e Asegurar el cumplimiento de los programas de servicio.

4.7.1.3. Asesor de Servicio.

e Actla como representante del Taller de servicio ante el Cliente y
como representante del Cliente ante el Taller de servicio.
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4.7.1.3.1. Cualidades del Asesor de Servicio.

e Debe tener conocimientos basicos en el campo automotriz.

e Debe estar familiarizado con los procedimientos de reclamos de
garantia.

e Poseer una personalidad agradable y disposicion para atender a los

clientes con cortesia.

4.7.1.3.2. Responsabilidades del Asesor de Servicio.

e Efectuar la recepcion del vehiculo del Cliente.

e Hacer seguimiento durante el servicio, y comunicar al Cliente acerca
de cargos adicionales o cambios con respecto a la fecha y hora de
entrega, asi como obtener aprobacién de trabajos adicionales.

e Realizar el seguimiento al cliente en el caso de que este no haya
guedado satisfecho con el servicio.

e Explicar al Cliente sobre las.

¢ Politicas para el caso de la aplicacion de una garantia técnica.
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tiene contacto permanente con el cliente.

ASESOR DE SERVICIO

Debe tener Debe estar Poseer una personalidad
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Hacer seguimiento durante el

servicio, y comunicar al Cliente Explicar al Cliente sobre las
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aprobacion de trabajos adicionales.

Hacer seguimiento al Cliente en
el caso de que este no haya
quedado satisfecho con el
servicio

FIM

Figura 8. Diagrama de funciones del asesor de servicio
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte




4.7.1.4. Asistente de Servicios.

El asistente de servicios debe llevar a cabo tareas tales como:

e Atender los requerimientos de los clientes.

e Venta de los productos y servicios para los clientes, lo cual incluye el
manejo del protocolo de servicio.

e Revisar, ingresar y actualizar informacion con datos del cliente.

e Determinar el requerimiento del cliente, es un punto de

comunicacién entre la Gerencia y el personal de servicios.

4.7.1.4.1. Funciones de trabajo del Asistente de Servicios.

e Atencidn al cliente.

e Tener una buena educacion en el trato, buenos modales y
cordialidad.

e Vender servicios.

e Conocer los productos y servicios ofrecidos.

¢ Responsable de recibir y enviar informacion al cliente.

e Liderazgo y capacidad de tomar decisiones.

e Administrar los servicios.

¢ Negociar las ventas de servicios con los clientes.

e Hacer cumplir los procesos de servicio al personal de atencion al
cliente.

¢ Informar permanentemente los cambios realizados en el area de

servicios.

4.7.1.4.2. Actividades del Asistente de Servicios.

Atender los requerimientos del cliente e informar al area de servicios y
Gerencia de Servicios en caso de que algun producto o servicio no cumpla con
la satisfaccion al cliente, se debera tomar en consideracion los siguientes

aspectos:
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Manejar el protocolo de servicio y atencion al cliente.

Gestionar los requerimientos de post venta y del area de servicios
segun los cambios que realicen, informar a los clientes las
modificaciones del producto o servicio.

Crear al cliente, registrar en el sistema y direcciona al cliente segun
Su requerimiento.

Recepcion de la conformidad del cliente, apertura y cierra la orden
de trabajo en el sistema.

Apoyar al asesor de servicios al recibir y seguir al cliente y las
compras que realiza.

Cumplir con las actividades que le sean impuestas por el
responsable directo.

Recibir peticiones de clientes para remitirlas a la Gerencia de

servicios donde se atenderan las acciones correspondientes.
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Atiende y determina los requerimientos de los clientes, lo cual incluye el manejo del protocolo de servici
revisa, ingresar y actualiza informacion con datos del cliente, es un vinculo de comunicacion entre |
Gerencia y el personal de servicios.

3

ASISTENTE DE SERVICIO

Atender los reguerimientos
del cliente e informar al darea
de servicios y Gerencia de
Semvicios en caso de que

Gestionar los requerimientos de
post venta y del area de servicios
seglin los cambios que realicen,

algun producto o servicio no
cumpla con la satisfaccion al
cliente.

informar a los clientes las
modificaciones del producto o
servicio.

Receptar la
conformidad del cliente,
apertura vy cierra la
orden de frabajo en el
sistema.

Apoyar al asesor de
servicios en la

recepcion, seguimiento
al cliente y gestion de

Manejar el protocolo de
servicio y atencidn al
cliente.

Crear al cliente, registrar en el
sistema y direcciona al cliente
segln su requerimiento.

FIMN

sean
pertinente.

Cumplir con las demas funciones que le
asignadas por la autoridad

ventas.
Seguimiento a
clientes mediante
llamadas
telefonicas

para  su

Receptar peticiones de clientes y
remitirlas a la Gerencia de servicios

carrespondientes.

atencion y  acciones

Figura 9. Diagrama de funciones del asistente de servicio

Fuente: Investigacién

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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4.7.1.5. Recepcionista.

Es la persona encargada de proyectar a los clientes una imagen
corporativa por medio de la amabilidad, cordialidad y simpatia. Deriva a las
personas segun sus necesidades a los distintos departamentos que

corresponda el tipo de requerimiento o servicio.

4.7.1.5.1. Funciones de trabajo de la recepcionista.

e Como funcion principal sera importante saber atender al cliente con
excelente trato, amabilidad y cordialidad.

e Atender a los clientes internos y externos e informar sobre el servicio
del taller.

e Tener conocimientos de técnicas especializadas en el servicio al
cliente.

e Conocer el tipo de servicio a la que se dedica el taller prototipo.

e Cumplir los procesos y protocolos de servicio del taller prototipo.

e Hacer llegar la informacion a las distintas areas de trabajo.

4.7.1.5.2. Actividades de la Recepcionista.

Como actividad principal es la de recibir y enviar informacién al cliente
sea por cualquier medio de comunicacion. Segun la necesidad del taller de
servicios y la disposicion de la Gerencia adicionalmente la recepcionista debe
de saber realizar gestiones de cobranza por motivos de que no existe el area

de caja.

e Atencidn al cliente segun su requerimiento y derivarlo al area que se
necesite.

¢ Recibir llamadas de clientes y proveedores aplicando un excelente
trato.

¢ Realizar llamadas a los clientes para agendamiento de citas para un

préximo servicio.
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e Receptar modificaciones y cambios de actividades que realice la

Gerencia de servicios.

¢ Realiza actividades de cajera, cobro y emision de facturas.

¢ Derivar la informacion a las distintas areas en las que se necesite de

sSu conocimiento.

e Archivar y clasificar informacion de clientes y proveedores.

e Publicar informacion para el personal técnico y de servicios segun

las actividades que realice el taller prototipo.

4.8. Tablas de mantenimiento periédico.
Tabla 25. LUV D-MAX 3.0 2WD
ED LUV D-MAX 3.0 20D Kilometraje
GRUPO 5 10 | 15 | 20 | 25| 30 | 35 | 4 | 45 | 50 55 60
CAMBIAR ACEITE/FILTRO MOTOR Y REV. 18 PUNTOS X X X X X X
LIMPIEZA Y CAMBIO DE FILTRO DIESEL X | X X X X X X
REAJUSTE DE SUSPENSION X
ACEITE MOTOR 15W40 X | X X X X X X
FILTRO COMB DX 2.5 3.0 894489841 X | X X X X X X
FILTRO ACEITE DX 2.5/3.0 4JAL-T 4JHL-T D X | X X X X X X
CAMBIO FILTRO DE AIRE X X X X X X
FILTRO AIRE DX 2.5 3.0 DIESEL X X X X X
MOTOR  |LIJA FIERRO #3 X X X X X X
PENETRANTE X X X X X
CAMBIAR ACEITE DIFERENCIAL X X X
ACEITE 80W90 X X X
ENGRASE RULIMANES X
GRASA TUBO SFK X X
SPRAY CARBURADOR X X
LIMPIEZA DE INYECTORES X
LIMPIADOR DE INYECTORES DIESEL X
Transmision,
Diferenciales
Y Embrague
LIMPIEZA Y CALIBRACION DE FRENOS X X X X X X
Frenos  |SPRAY FRENO X X X X
LIQUIDO FRENO 1/4 X X
Neumaticos
Sist. Eléctrico|
AlC
LIMPIAR Y LUBRICAR MECANISMOS PUERTAS
Varios  |Y VENTANA X X X X X X
CAMBIAR ACEITE CAJA DE CAMBIOS X X X
kocomendadd-LINEACION Y BALANCEQ X X X X X
PESAS 10 X X X X X X

Fuente: Investigacién primaria

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Tabla 26. CAPTIVA

Nodelo CAPTIVA Kilomeree
GRUPO 5 0| 5|05 0| s 0|6 0] 5] 60
CAMBIAR ACETEFILTROMOTORY REV.18PUNTOS| X | X | X | X ol x ] ox [ x| ox
LIMPIEZA Y CALIBRACION DE BUJIAS X X X X
REAJUSTE DE SUSPENSION x| X X X X X X
ACEITE 80W90 X X
ACEITE ATF CAJA AT X
CAMBIO FILTRO DE ARE X X X X X X
SPRAY CARBURADOR X x| x
LIJA FIERRO #3 X X X X X
PENETRANTE X X X
LIMPIEZA DE CUERPO DE ACELERACION E IAC X X X X X
LIMPIEZA DE SISTEMA DE RECIRCULACION DE
MOTOR . e 7e DEL WoTOR Y ESCHPE X X X X X
SPRAY PENETRANTE X X
LIMPIEZA DE INYECTORES X X X X
LIMPIADOR DE INYECTORES X X
ACEITE MOTOR 15W40 X
ACEITE MOTOR 10W30
ACEITE DEXRON I X X
ACEITE DEXRON VI ATF X
FILTRO ACEITE PARCIAL CP 3.2 / HUMMER H3 P x I x Px [ xIx T xlx]l x[x] x
BUJIACP 3.2 X
ACEITE MOTOR SINTETICO Lol x x| x| x [ x T ox T x
I CANBIAR ACEITE DIFERENCIAL DELANTERO X X
D”;Z;mia CAVBIAR ACEITE DIFERENCIAL X X
" [ACEITE DE TRANSMISION 7590 TANQUE 556L X
LIPIEZA Y CALIBRACION DE FRENOS X X X X X X
s [RAYFRENO X X X X X X
CANBIAR LIQUIDO DE FRENOS Y SANGRAR X X X
LIQUIDO FRENO 14 X X | x
Neumétic [ALINEACION X X X X X X
05 |BALANCEO CILLANTA X X X X X X
ist. Eléctrico
CANBIAR FILTRO DE AC X X
Jo FEVSONAC X
FILTROAIC CP 32 X
FILTRO ARE CP 32 V6 X X X X X X
LIPIAR Y LUBRICAR MECANISMOS PUERTAS Y
VENTANA X X X X ! !
Varios |CAVBIAR ACEITE DE DIRECCION X X
CAMBIAR ACEITE CAJA DE CAVBIOS AUTOMATICA X X X
ALINEACION Y BALANCEQ X X X X X X
PESAS 10 X X X X X X
kcomendadMANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE AC Y CARGA DE \
GAS
CANBIO DE FILTRO DE AIC X X X X

Fuente: Investigacién primaria

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Tabla 27. G. VITARA 5P 2.0 2WD

Modelo

GRUPO

G. VITARA 5P 2.0 2WD

Kilometraje

10

15

2

2%

30

3

4

4

5

%

60

CAMBIAR ACEITE/FILTROMOTOR Y REV. 18 PUNTOS

X

CAMBIAR ACEITE DE DIRECCION

REAJUSTE DE SUSPENSION

X
X
X

ACEITE 80W90

CAMBIO FILTRO DE AIRE

>

> <

CAMBIO FILTRO DE GASOLINA

FILTROARRE GV

SPRAY CARBURADOR

LIJAFIERRO #3

PENETRANTE

X < |I><|>=<

| |><|>=<

X <[> |>=

MOTOR

LIMPIEZA DE CUERPO DE ACELERACION E
IAC

LIMPIEZA DE INYECTORES

LIMPIADOR DE INYECTORES

ACEITE MOTOR 10W30

ACEITE DEXRON Il

FILTRO ACEITE SZ 2.0/2.4 CVNWIIMIGV 3P
16

BUJIA BKRGE GV SZ ST JM VW KL14/1.6

CAMBIO DE BUJIAS

FILTRO COMBUSTIBLE GV420

HEUNLL

sion,

CAMBIAR ACEITE DIFERENCIAL

Diferenci

alos

ACEITE DE TRANSMISION 75W90 TANQUE 55GL

LIMPIEZA Y CALIBRACION DE FRENOS

SPRAY FRENO

>SI<|I x| >=<

> | =<

> |Ix< | =<

Frenos

CAMBIAR LIQUIDO DE FRENOS Y SANGRAR

LIQUIDO FRENO 1/4

Neumati

C0S

st Eléctrico

AIC

FILTRO AIRE AIC GVI06-

Varios

LIMPIAR Y LUBRICAR MECANISMOS
PUERTAS Y VENTANA

CAMBIAR ACEITE CAJA DE CAMBIOS

ALINEACION'Y BALANCEQ

PESAS10

comenda

MANTENIMIENTO DEL SISTEMADE ACY
CARGA DE GAS

CAMBIO DE FILTRO DE AIC

X

X

Fuente: Investigacién primaria

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Tabla 28. G. VITARA 5P 2.0 4WD

Modelo

G. VITARA 5P 2.0 4WD

GRUPO

Kilometraje

10

15

2

5

ki)

B

40

4

50

5

60

CAMBIAR ACEITEIFILTRO MOTOR Y REV. 18 PUNTOS

X

CAMBIAR ACEITE DE DIRECCION

REAJUSTE DE SUSPENSION

x|

ACEITE 80W90

CAMBIO FILTRO DE ARRE

>

CAMBIO FILTRO DE GASOLINA

FILTRO ARE GV

SPRAY CARBURADOR

LUAFIERRO#3

MOTOR

PENETRANTE

<< |>=<|>=

<<=

X< > |>=

LIMPIEZA DE CUERPO DE ACELERACION E IAC

LIMPIEZA DE INYECTORES

LIMPIADOR DE INYECTORES

ACEITE MOTOR 10W30

X< |>=<

ACEITE DEXRON Il

FILTRO ACEITE SZ 2.012.4 CVIVW/IIMIGV 3P 1.6

BUJIA BKRGE GV SZ ST MW KLL4/L6

CAMBIO DE BUJIAS

FILTRO COMBUSTIBLE GV420

X< |[>x<|>x

X< |>=

TTAITSITITST

CAMBIAR ACEITE DIFERENCIAL DELANTERO

on,

CAMBIAR ACEITE DIFERENCIAL

Diferencia

| \L

ACEITE DE TRANSMISION 75W90 TANQUE 55GL

LIMPIEZA'Y CALIBRACION DE FRENOS

SPRAY FRENO

X x| X< |[>x<|>=

X x| IXx<|[>x<|>=

X< I |[>x<|>=

Frenos

CAMBIAR LIQUIDO DE FRENOS Y SANGRAR

LIQUIDO FRENO 1/4

Neumatic

0S

ist. Eléctric

AIC

FILTRO AIRE AIC GVI06-

LIMPIAR'Y LUBRICAR MECANISMOS PUERTAS Y
VENTANA

Varios

CAMBIAR ACEITE DE CAJA DE TRASPASO

CAMBIAR ACEITE CAJADE CAMBIOS

ALINEACION Y BALANCEO

PESAS10

<<=

ecomendad

MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE AC Y CARGA DE
GAS

CAMBIO DE FILTRO DE AC

Fuente: Investigacion primaria

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Tabla 29.Mantenimiento de LUV D-MAX 3.5 4WD

Nodel LUV DA 35 44D Kilometrge
GRUPO 5 | 1015|2230 | 3% 40 45 | 5 | 5 60
CAMBIAR ACEITE/FILTROMOTOR Y REV. 18PUNTOS | X X X X X X X X X X X X
REAJUSTE DE SUSPENSION X X X X X X
ACEITE MOTOR 15W40 X X | X | X | X X X X X X X X
FILTRO ACEITE DX 35 X X
FILTRO ACEITE DX 3.5 4X2 X X X X X X X X X X
CAMBIO FILTRO DE AIRE X X X X X X
FILTRO AIRE DX 2.4 135 X X X X X X
LIJAFIERRO #3 X X X X X X
PENETRANTE X X X X X X
CAMBIAR ACEITE DIFERENCIAL X X X
CAMBIAR ACEITE DIFERENCIAL DELANTERO X X X
MOTOR  |ACEITE 80W90 X X X
ENGRASE RULIMANES X X
ACEITE DEXRONII X
GRASA TUBO SFK X X
SPRAY CARBURADOR X X X X X
CAMBIO FILTRO DE GASOLINA X X X X X
CAMBIO DE BUJIAS X
BUJIA 3.5 DX/05- X
FILTRO COMBUSTIBLE DX 3.5 2.4 X X X X X
LIMPIEZA DE CUERPO DE ACELERACION E
IAC 4 4
LIMPIEZA DE INYECTORES X X
LIMPIADOR DE INYECTORES X X
Transmision,
Diferenciales
Y Embrague
LIMPIEZA Y CALIBRACION DE FRENOS X X X X X X
Erenos CAMBIAR LIQUIDO DE FRENOS Y SANGRAR X X
SPRAY FRENO X X X X X X
LIQUIDO FRENO 1/4 X X
Neuméticos
Sist. Eléctrico
AC
LIMPIAR Y LUBRICAR MECANISMOS
PUERTAS Y VENTANA 4 4 ! X X X
Varios  [CAMBIAR ACEITE DE DIRECCION X
CAMBIAR ACEITE DE CAJA DE TRASPASO X
CAMBIAR ACEITE CAJA DE CAMBIOS X X X
ALINEACION Y BALANCEQ X X X X X X
Recomendado MANTENIMIENTO DEL SISTEMADE AC'Y X
CARGA DE GAS
PESAS 10 X X X X X X

Fuente: Investigacién primaria

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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4.9. Indicadores en gestion de mejoramiento continuo.

Los indicadores de gestidbn permitiran conocer si los procesos que se
aplicaron para mejorar el area con problemas estan dando los resultados con
los objetivos esperados. Si los indicadores muestran alguna curva o valores
gue no alcanzan las expectativas de la empresa, habria que tomar acciones y

hacer un replanteo de inmediato, planificar una estrategia en cada area.

Una problemética del taller radica en el area de servicios al cliente, y
para eliminar el mal servicio al cliente se procedio a realizar mejoras en la que
la empresa invirti6 en sus colaboradores dotandolos de equipamiento,
uniformes, se mejord la comunicacion, capacitaciones en servicio al cliente y
junto a estrategias de atencion y de ventas se pueda llegar a incrementar la
cartera de clientes y asi el taller aumentando sus ingresos para el beneficio de
todos sus empleados y cumplir con el objetivo principal que es de satisfacer a

sus clientes.

Para obtener una informacion real de la situacion actual del taller
después de las mejoras realizadas habria que dejar pasar un tiempo
determinado siempre y cuando se cumplan los procesos y los estandares de
calidad de servicio. El cliente necesita diferenciar las mejoras en la calidad del
servicio para que €l pueda dar un mejor criterio del estado actual del servicio,
segun esa informacion se podria definir si han dado resultado el mejoramiento

de la calidad.

4.10. Implementacion de las mejoras en el taller prototipo tangibles e

intangibles.

Para mejorar el servicio y la atencion al cliente se necesita invertir en
bienes tangibles e intangibles. Los bienes tangibles se incluyeron los

siguientes:
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4.10.1. Equipos de computacion.

e Computadora fija, ubicada en la parte interna del taller y que el
personal técnico tenga la informacién completa de los trabajos
asignados a cada uno, ingresen informacién de tiempo productivo
por cada vehiculo trabajado, es decir que con anticipacion cada uno
de ellos deben de verificar la misma informaciéon que maneja el
personal de servicios para evitar confusiones en las asignaciones de
los trabajos y saber que cliente esta asignado a cada técnico segun
la cita efectiva.

e Laptops, deben de tener el programa Auto Soft instalados en cada
una para la utilizacion de informacion del taller segun temarios,
clasificacion de informacion y lograr un seguimiento a cada uno de
los clientes alimentando diariamente con informacion necesaria.

e Monitores, sirven para la visualizacion de los clientes, proyectara
promociones, campafas e informacion importante para que le cliente
se informe de futuros cambios, promociones y beneficios, también se
puede visualizar el turno de ingreso al taller de los clientes y asi no
haya un desorden al momento del ingreso y llegada de cada uno,
sirve también como pantalla informativa para el taller y saber que
clientes van a ingresar en el dia y para el personal de servicios.

e Tablet’s; se procedio a instalar el programa Auto Soft en cada una
para que el asesor y personal de servicios logren mejorar los
tiempos de recepcion de de vehiculos, tienen la opcién de ingresar
fotos para tomar a cada angulo del vehiculo, y asi quede constancia
del estado en el cual ingresa, la manipulaciéon es por medio de
pantalla tactil, lograr aprobaciones directas por parte del cliente
desde el ingreso de su vehiculo y asi optimizar los tiempos de
trabajo del personal de servicio. Anteriormente el personal de
servicio le tomaba 10 minutos aproximadamente en la recepcion por
cada vehiculo, ahora con esta implementacion se realiza este
procedimiento con un tiempo hasta 4 minutos por ingreso de

vehiculo.
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4.10.2. Muebles de oficina.

e Escritorio, general de recepcion disefiado para una mayor amplitud y
espacio de trabajo para el personal de servicios.

e Asientos, ubicados en lugares estratégicos para comodidad de los
clientes en la cual estan distribuidos de la siguiente manera: 6
asientos para clientes con direccion a cada personal.

e Archivadores, para almacenar folders con facturas de gastos,

informacioén del taller, documentacion.

4.10.3. Equipos de comunicacion.

e Telefonia movil y planes de celulares, los celulares adquiridos son
para cada asesor de servicio, asistente y administrador uso
exclusivo de la empresa es decir como medio directo de
comunicacién con el cliente, esta herramienta es utilizada como
comodin y alternativa.

e Telefonia fija, como via de comunicacion con el cliente en caso de
no tener celular la ubicacion seria por medio de un teléfono
convencional.

¢ Intercomunicadores, la utilizacién de este implemento es para mayor
agilidad de respuesta por parte del personal de servicios para
atender una llamada telefonica sin necesidad de ubicar el teléfono
fijo y tener libres las manos para realizar otra actividad mientras se
esta entablando la comunicacion con el cliente.

e Parlantes y micréfono, facilita al personal de servicios realizar una
comunicacién de los cambios a realizar en una jornada al personal
técnico y asi evitar tener que ingresar al taller y no perder tiempo.

¢ Planes de telefonia, internet y tv pagada, estos servicios contratados
nos permiten un mayor beneficio en minutos de telefonia y
beneficios por llamadas a cualquier telefénica. La television pagada
es para comodidad del cliente en caso de su permanencia en el
taller pueda ver su programacion favorita en caso de esperar el

vehiculo. Internet con red wi-fi permite que las tablets del personal
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de servicios y los medios electrénicos de los clientes se enlacen
para una mayor cobertura en su red de internet.

e Sistemas informéticos, son implementados precisamente en la
mejora continua del taller en el caso del programa de taller Auto Soft
nos permite el ingreso de datos de clientes, vehiculos, inventario de
repuestos, analisis de gastos vs perdidas, citas de clientes y todo el
manejo y procesos de facturacion. La encuesta electrénica se la
obtiene mediante una membrecia adquirida por parte de la empresa
y sirve para realizar distintos tipos de encuestas con una variedad de
preguntas para obtener una informacion real de la situacion actual

del servicio.

4.10.4. Cursos de capacitacion.

¢ Los cursos informaticos sirven para que todo el personal técnico y de
servicio pueda manejar y utilizar los diferentes equipos de
computacién implementados en el taller.

e Curso de excelencia el servicio al cliente, en especial va dirigido a
todo el personal que mantenga contacto directo con los clientes.

e Curso motivacional empresarial, sirve para crear un mejor ambiente
de trabajo, la inter-relacién entre el personal técnico y de servicios,
que exista un mayor compromiso para la empresa buscando un bien
comun que es el de mejorar la productividad del taller de servicios.

e Curso de Técnicas de ventas y rentabilidad, los asesores de servicio
deben de realizar una mejoria continua en las técnicas de venta y
por lo general siempre se deben de estar actualizando en ofrecer
mejores servicios y hacer llegar mediante un profesionalismo la

actitud y capacidad de su trabajo.

4.11. Encuesta de grado de satisfacciéon en el area de servicio al

cliente.

Se procede a desarrollar una encuesta, la cual estara direccionada
nuevamente a los clientes, esto después de las mejoras que se realizaron en el

“taller prototipo”, con la finalidad de saber el nivel de satisfaccién del cliente con
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respecto al servicio ofrecido en el taller. Este mejoramiento continuo se debe
de aplicar en las distintas dreas comprometidas en el taller y que den como

resultado final del mejoramiento y la satisfaccion del cliente.

Es importante acotar, que el area de insumos - repuestos y talleres (area
técnica) también deben de estar en constante coordinacion para que el area de
servicios cumpla con los objetivos planteados respectivamente. Mientras mayor
sea la satisfaccion del cliente directamente proporcional con la lealtad como

resultado seria el aumento de cartera de clientes.

En este caso se eligid una cierta cantidad de clientes que ingresan
inicialmente pero no se esta tomando un gran numero de clientes nuevos que
ingresan. El objetivo esperado es que a través del tiempo se mantenga un
equilibrio con los clientes fieles. Es decir que la misma cantidad de clientes que

ingresaron inicialmente se mantengan como clientes fijos al pasar del tiempo.

Vale acotar que los resultados de las encuestas completas se han
ubicado en el Anexo 1. En este caso, se desarrollard un breve analisis de los
resultados mas sobresalientes de las encuestas a los clientes, posterior al

desarrollo de la propuesta:

e Se ha evidenciado un incremento de clientes que han asistido al
taller y han solicitado el servicio de mantenimiento entre otros esto
segun el 35% de los encuestados que llevan menos de un mes
asistiendo al taller, asi como se evidencia que otro 35% de los
clientes que son clientes fijos el taller por el servicio que reciben.

e En la pregunta dos se identificO que el 90% de los clientes se
encuentran muy satisfechos con el servicio que han recibido, lo cual
determina los beneficios que se han obtenido de las mejoras
contintas aplicadas.

e La pregunta cuatro, refleja que el 60% de los clientes encuestados
mencionaron que, seguro que si acudirian al taller para hacer el
respectivo mantenimiento de sus vehiculos, un 30% respondié que
probablemente si volveria a dicho taller debido el trato percibido por

el personal.
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En cuanto a la pregunta cinco, el 45% de los encuestados dijo que si
recomendaria a otras personas al “taller prototipo”. Esto
principalmente porque en la pregunta siete el 95% de los clientes
encuestados dijeron que reciben informacién de forma oportuna
sobre el trabajo que se les realizara a sus vehiculos, asi como son
informados del costo por el servicio a llevarse a cabo por el personal
segun el 95% en la pregunta ocho.

La novena pregunta, reflejo que el 100% de los clientes encuestados
indicaron que si se cumplieron con las fechas de promesa que los

trabajadores indicaron.

Ante los resultados obtenidos, se puede evidenciar que el desarrollo de

la propuesta de la mejora continua ha generado beneficios importantes, los

mismos que se han percibido de manera alentadora ante los clientes, quiénes

han reaccionado positivamente sobre el servicio general recibido en el taller

prototipo. Esto permite determinar que se estan cumpliendo con los objetivos

respectivos planificados al inicio del desarrollo de la propuesta.

4.11.1. Encuestas digitales para clientes del taller prototipo.

Direccion de corea
autosolit

Contrasefia
fereery

Clima laboral
Perfil del visitante
Test de producto

y muchas més...

encuesta=cl.com

nsjacu@gqnal. Utliza este cuadro para editar tus encuestas, abrrlas o cerrarlas al publico, determinar el método de envio y ver los resultados,

| Logout N° de encuestas y respuestas: Ilimitadas

AL CLCUIEE isita |a pagina de Funcionalidades para conocer en detalle las caracteristicas de cada cuenta,

Satisfaccion del cliente

Carpeta: |- Todas - ¥ | Gestionar carpetas |'v"isuahza\c:|‘e:u\tadc:de\aencue:ta c\uetenga::elecc\cnadai
Titulo Entreq. @  Contestados @ Eliminades Al
Analisis del grado de sabisfaccion del cliente en el taller prototino 1 0 0 09/03/2016 19:11:43
ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO AL CLIENTE 0 0 0 24/02/2018 20:30:35

Idiomas: Espafiol | English | Portugués Brasil | Portugués | Italiano

Cuenta: Suscripcion mensual desde el 17/03/2016 hasta el 15/04/2016

Limite de visualizacion: Tlimitados cuestionarios por encuesta,

Nueva Editar ; Links a o T ; Transferir
ElleER | iR |@Opcmnes | eI ‘ﬂCumpamr |6Resu\tadus|\/’amar |6Ellmmar |@EHEUESTB |

Figura 10. Menu digital de encuestas a clientes.
Fuente: Encuestafacil.com

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Se realizan encuestas digitales dirigidas a los clientes via correo
electrénico para conocer el nivel de servicio que se ofrecié mientras, durante y

después de la visita al taller prototipo.

Analisis del grado de satisfaccion del cliente en el taller prototipo

| Abandonar-> || Continuaré mas tarde |

1.- Ayudenos a mejorar

Por favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta, la informacion que
nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro servicio. Sus respuestas seran
tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningun proposito distinto a la
investigacion llevada a cabo por el taller prototipo. Esta encuesta dura
aproximadamente 5 minutos.

*1. éCuanto tiempo lleva utilizando los servicios de diagnastico,
mantenimiento y/o reparacion mecanica automotriz del taller prototipo?

Menos de un Entre uno y seis Entre seis meses y un
mes meses afio

Siguiente->

20%

Encuestafacil.com no es responsable de n '“g:.'“ contenido enviado y/0 incluido en esta encuesta.

Figura 11. Inicio de encuestas digitales a clientes.
Fuente: Encuestafacil.com
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Analisis del grado de satisfaccion del cliente en el taller prototipo

| Abandonar-> | | Continuaré mas tarde |

2.- Satisfaccion general

*2, éCual es su grado de satisfaccion general con el servicio brindado por el taller prototipo?

Completamente

Completamente
insatisfecho

satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho

*3, Con base en su experiencia y en comparacion con el servicio brindado por otras empresas, como
considera nuestro servicio?

Mejor Mas o menos igual Peor No lo sé

| <-Anterior || Siguiente-> |

40%

Figura 12. Preguntas opcionales a clientes 1.
Fuente: Encuestafacil.com
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Analisis del grado de satisfaccion del cliente en el taller prototipo

| Abandonar-> || Continuaré mas tarde |

5.- Proceso de recepcion del trabajo de servicios

*6. Al llegar al taller prototipo, éfue atendido é recibido durante los primeros 5
minutos?

Si Mo

*7.éSe le proporciond una descripcion detallada del trabajo a realizarse?

Si No

*8. éSe le informo el costo aproximado del trabajo autorizado a realizarse?
Si No

*9, éSe le informé la “fecha promesa” de entrega de su vehiculo?

Si Mo

<-Anterior || Fin-> |

100%

Figura 13.Preguntas opcionales a clientes 2.
Fuente: Encuestafacil.com

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Figura 14.Plano modelo oficinas

Fuente: Investigacién

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Figura 15. Plano taller y oficina modelo oficial
Fuente: Investigacién

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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4.12. Programa Auto Sofft.

Se procede a continuacion a presentar la informacion sobre el programa
Auto Soft, que contribuira de igual manera con el mejoramiento continuo que

busca darse en el “taller prototipo”.

Es un programa en la cual es facil de usar, consta de varias funciones,
permite conocer el estado de pérdidas y ganancias del taller prototipo. Entre las
funciones que se va a tomar en cuenta por el personal de servicios se va a
encontrar la opcion clientes, vehiculos, presupuestos, proveedores, facturas,

cuentas pendientes por facturar.

| iMostrar El navegador para Ventas de Partes;
| Fichas {Q)vaeedole i I ]

A

,\C\iemes N

=]

Compras de Inventario

dA
# Vehiculos g \nj‘,
B ) =
‘?\ | Recepcion de Faciura Pagos de Facturas
@Pwsunal MO A
Compras NO Inventario
ﬂvaeedmes
BE Clientes
m Compafias de .
Sequros
1) Partes de - ;@ ¢ pr
Inventaria *,‘."} e (/- p ,ﬂ =
¥ Partes de No - (Orden de Trabajo Status del Cuentas por
?_' Inventario Presupueso Ingreso del Vehiculo Vehiculo /\g Fadts Cobrar
h“ Trabajos de .
MO Pendientes por Facturar

¥ Paquetes de r’j =

N Reparaciones

3& ﬁ

\‘é Ventas Pagos aPersonal Cheques

Figura 16. Menu principal
Fuente: Investigacion

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

En el menu principal se puede elegir segun la actividad que se esta
realizando o la informacion que se necesite encontrar. El programa consta de
un plan de agendamiento de citas por clientes. Esto permitird mejorar la

organizacién de ingreso de los clientes.
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Figura 17. Opciones del programa informatico Auto Soft.

Fuente: Investigacion

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Como se logra observar en la figura presentada, asi se presentan las
opciones del programa Auto Soft, lo que facilita mucho mas la gestion a
llevarse a cabo segun la actividad correspondiente.
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Figura 18. Esquema del sistema

Fuente: Investigacion

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

El programa funciona bajo una esquematizacién precisa, tal como se

muestra en la figura, se observa un sistema de funcionamiento organizado, lo

que contribuye a la consecucion de tareas de manera rapida y oOptima.

Principalmente el programa muestra una forma sencilla pero eficiente para

trabajar, esto por parte de los colaboradores que emplearan el programa.
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4.12.1. Auto Soft: Ingreso de clientes en una base de datos.

 Fichas I Ficha de Clientes ==
— Ordenar Por:| CLIENTEID v ID Cliente 00000385
P‘- Clientes
) Buscar Por Nombre:
— Cliente
22 |Vehiculos Tipo| Particular E Wentificacibn 0908312325 RFC.
Nombre MERY FREIRE NAVAS
— Calle/Mirece.
3?‘ Persanal MO
Mimero Colonia CiudatfLocalidad GUAYAQUIL E
— Municipio E Estadp | GUAYAS Eobcigoﬁml
e’F‘rweedures Testfono 1| [ - . Teléfono 2| [ - Movil| [ ) .
FAX [ - . % de descuento 0,00
(‘;ﬁ Compaiiias de ema L D
Seguros Crédto. 0 (4] Dias [«]
[ Partes de Gantacto
Inventario Nombre Cargo
—— Teléfono| [ - . Extencion Movil | [ - . emai
# Partes de No
| Inventario Vehiculos de su propiedad
arash : Matricula Marca Modelo Afio -
% 4 |Trabajos de
Mo (589821 HISSAN SENTRA B13 2012
# ;x Paquetes de
B |Reparaciones
Fichas
éé, Ventas i
d. - (Observaciones:

Figura 19. Base de datos
Fuente: Investigacion

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Al momento de que el personal de servicios atiene a un cliente el primer
paso es el ingreso de datos en la base del sistema. Se lo realiza en la opcion
gue indica clientes en la cual hay que llenar los campos como el nombre,
numero de cedula o ruc en este caso se deja ingresada las dos opciones segun
la necesidad del cliente para su facturacion, direccion, correo electronico,
varias opciones de contacto telefénico. Este procedimiento se lo realiza sea
cliente nuevo o antiguo para actualizacion de datos. Esto permite revisar el
incremento o disminucion de la cartera de clientes, identificar clientes nuevos y

los clientes antiguos segun la fecha de inicio de ingreso al taller.
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4.12.2. Auto Soft: Ingreso de datos del vehiculo.

MAZDABT-50 CID 4X2 2014
T matricuLa:  (8J8842
NUMERO MATRICULA NOMBRE DEL CLIENTE MODELO DEL VEHICULO
Principal Detalles H Mano de Obra H Fartes H Extemas H Aparte H Fotografias H Pagos
Sekeccionar ol Clenie y ek 95|555icfsgpzﬂr;b&‘éli:“3Gr' iio 0 Fechay hora | 2210212016 17:40:10 Nimero (FLF
: Matricula | GSJ8842
Datos del Vehiculo
Marca | MAZDA Modelo | BT-50 C/D 4X2 Afio | 2014
SerialVIN | BLFUNY02BENG10815 Color | BLANCO Odometro 72573+ | |Km. B
Tipo | PIEKUP lv]  Productr
Sequro/Empresa # de poliza
Datos del Client
Wentificacion | 0908078578 Nombre | MLTON SANCHEZ SALAZAR
Direceidn | URB. SANTORNIMZ 8 V5
Ciudad/Localidad | GUAYAQUIL Estado/Provincia | GUAYAS Cédigo Postal
Teléfono 1 | (046)-015.051 Telfono2 [ } . Movil | ) .
Anular Perdida Total Facturado ” Con Orden
| Ocuttar Anulados /| Ocuttar Perdida Total /| Ocuttar Facturados 2210212016 17-40:52

Figura 20. Datos del vehiculo
Fuente: Investigacion
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

En esta opcién se deben de llenar los campos para completar la
informacion del vehiculo tanto como numero de motor, chasis, placas,
kilometraje de ingreso y descripcion por modelo de vehiculo, puesto que de
esta informacion se vale el personal técnico para ubicacion de repuestos e
insumos y al momento de revisar un informe con detalle de vehiculos

ingresados como auditoria.

También hay una opcion en la que indica datos de confirmacion de datos
es decir al ingresar datos de placa automaticamente detalla los datos del duefio
actual sea persona natural o empresa y saber si ya es cliente del “taller
prototipo”. Este sistema informatico facilita la busqueda de un vehiculo
ingresando cualquier informacion referencial del mismo es decir con la

numeracion de la placa, numero de motor o chasis.
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4.12.3. Auto Soft: Revision de caracteristicas del vehiculo.

Ordenar Por. | R R~ | Fecha de creacion 22/01/2015

Buscar por Matricula:
Datos del vehiculo

Matricula | GRY1359 Marca | KIA ["] Perdida Total

Afio Modelo Motor

2010 [= ]| FORTE KOUP EX [=]| L4 2L 1998CC 122¢] [« O
Serial'VIN | KNAFWE12AB5251457 Color | GRIS E

Transmisin | MANUAL B Tipo | COUPE -I[®]
Sistema de combustion | INYECCION = | [&] combustible | GASOLINA =&

Direccidn | HIDRAULICA |Z| [V] Aire Ac. ?
Datos del cliente (Fropietario)
ID Cliente | 00000077 \dentificacion | 0918902925 2 |
Mombre | ANTHONY MANZUR Nuevo Cambiar
Seguro/Empresa
D Seq./Emp. Mombre
Productor de seguros
ID Productor Mombre

Observaciones:

g"’ Historial Vehi.
L

Figura 21. Informacion del vehiculo
Fuente: Investigacion

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

En esta opcidn permite una descripcién del vehiculo mas detallada, esta
informacion es importante para el personal técnico y de repuestos, ubicacion de
partes segun las caracteristicas del vehiculo. Esta informacion también permite

clasificar los vehiculos segun el afio de fabricacion, modelo y la marca.

Tiene la sub-opcién de ubicacién del vehiculo ya sea por matricula,
numero de chasis, numero de motor- Si no hay ubicacion y se comprueba que
es primera vez que ingresa el vehiculo tiene la opcidén de ingresarlo como que

fuese primera vez en la opcion que indica nuevo.
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4.12.4. Auto Soft: Ingreso historial de vehiculos.

+/, Detalles del Historial del Vehiculo o] @ [
Establecer Nuevo Rango | Periodo de 365 dias. Desde 23/02/2015 hasta 23/02/2016
Clignte Tipo | Particular (=] identificacién| 0818902825
Nombre| ANTHONY MANZUR
Telefono 1) (099)-910.4805 Telefono 2| [ L . Movil [ = .

Correo electronico

Vehiculo

Seleccionade | GRY1359 * * KIA* * FORTE KOUP EX** 2010 |Z|
Seguro/Empresa
Presupuestos Facturas Resumen
Fechai/Hora Odometro Mimero Descripcion Monto Total -
2403201512 74745 00|1225 CAF 35,00
18/06/2015 15: 80.734,00(501 MANTENIMIENTO DE LOS 80000K / 70,00
24/0%/2015 10: 86.238,00)| 764 CAF/FOCOS 30,00
101272015 12: 91.502,00)| 958 CAF ! ABC FRENOS 40,00
L 2070212016 15: 96.691,00(1200 CAF 5,00
I 4 I 3
| Incluir presupuestos ya facturados. Tatal acumulada 181.00

V| Incluir presupuestos anulados.

Figura 22. Historial del vehiculo
Fuente: Investigacion

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

En esta opcion se detallan todo el historial del vehiculo, la busqueda de
informacion la puede realizar ya sea por el nombre del cliente o por datos del
vehiculo, en caso de que el cliente tenga dos o mas vehiculos el sistema le va
a dar las diferentes opciones para elegir el modelo que se necesita saber

informacion.

El historial es un detalle que sirve como referencia para darle
informacion al cliente para un proximo mantenimiento, también se puede
presentar el caso que el cliente realice una llamada via telefénica y requiera
informacion de su vehiculo, cualquier colaborador del taller puede ingresar a
esta opcion de visualizacion para que el cliente se sienta atendido y segun la
necesidad se le haga llegar via correo electrénico esta informacion de historial.
Esta informacion esta disponible para cualquier persona del area de servicios o
personal técnico que necesiten, también sirve como guia para algun trabajo de

garantia si se presentara el caso y se necesite revisar esta informacion.
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4.12.5. Auto Soft: Descripcién de detalles de mano de obra.

SUZUKI GRAND VITARA GL 4X2 2011
BUSCAR POR
NUMEROLOGICO [+]

Principal Detalles Mano de Obra Partes Extemos Aparts

Cadigo Descripcion Operacion Preciofhora Horas Minutos Precio Exento de Imp.
[ TEE I HANTENNMENTO DEL KILOMETRAJE = 525,00 3 0 sT500[¢
0o.0187 WMANO DE OBRA MECANICA GENERAL - 325,00 1 0 325,00(V
n0.m82 WMAND DE OBRA ELECTRICA * 325,00 1 12 330,000V

Figura 23. Mano de obra
Fuente: Investigacion

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Esta opcion permite conocer la descripcién de todos los trabajos de
mano de obra realizados y que se ingresaron en el sistema. Se puede controlar
si el valor anteriormente ingresado corresponde con el valor propio del
mantenimiento. Las opciones de busqueda se las puede realizar por modelo de
vehiculo o por la placa o identificacion del vehiculo segun los datos ingresados

en la recepcion del mismo.

La opcidn de detalles de mano de obra también permite la busqueda de
tablas de mantenimiento segun el modelo y el kilometraje y la necesidad del
cliente. Permite también actualizar valores. En el icono de partes, se pueden
verificar que tipo de insumos o repuestos se han utilizado en el mantenimiento,

el valor por unidad o por la cantidad que se necesite.
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4.12.6. Auto Soft: Ingreso de valores detalle de repuestos e

insumos.
SUZUKI GRAND VITARA GL 4X2 2011
BUSCAR POR matrcRGBB36S |
MUMERO LOGICO B \6\@
Frincipal Detalles Mano de Obra Fartes Extemos Aparte Fotografias Fagos FE
Los ttems &n color AMARILLO son provistos por &l sequro o cliente.
Pendiente Cadigo Descripcion Cantidad Precio/Unid. Precio Total Exento de Imp. 4
oSl AFT9118H FILTRO DE ARE GRAND VITARA CLASICO 1,00 $1399 $13.89|
8l 7897707505708 BUJIA NGK 5/8 0.8MM TYT CHEV HY KIA TUC SPORT 400 8400 S16,00(V
8l 9123KR FILTRO DE COMBUSTIBLE GRAND VITARA 1,00 85,00 59,001V
8l 2007879045541 FILTRO DE A/C SUZUKI GRAND VITARA NORMAL 1,00 %1599 81590V
8l 000000000472 GRASA 1,00 86,00 86,001V
gl 790920013302 SPRAY CLEANER THROTTLE PLATE/CARB 1,00 88,00 58,001V
8l 790920012077 SPRAY BRAKE CLEANER 1,00 899 88,99V
gl 000000000552 CINTA AISLANTE 1,00 8200 82.001v
8l 000000000553 CABLE ELECTRICO SAE 16 200 8150 83.001v
8l 01 TAPON 1,00 85,50 85,50V
8l 000000000513 FOCO 200 85,00 £10,00(v
I i ] 3
|E||?||§|@| | Imponible Descuento 50.00 |
Tipa de precio apicado| Precio Predeterminado [w|  Total Partes $88.50 |

Figura 24. Detalle de repuestos
Fuente: Investigacién

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Esta opcion permite visualizar valores ingresados por el departamento
de bodega e insumos a la cuenta del cliente segun el mantenimiento y/o
reparacion que se le esté realizando. También tiene la opcion de vista previa
para juntar valores de mano de obra y repuestos antes de proceder a facturar
se admite realizar cualquier modificacion o cambio que se necesite hacerlo a

ultima hora.
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4.12.7. Auto Soft: Detalles de informacidn reporte por vehiculo de

facturacion.

Detalles de la factura

Nimero |6gico | 0001973 | Namero fisico | 0000001156 | Fecha | 19/02/2016 17:50:05 Presupuesto | 0001281

Datos del Vehiculo Matricula | PCBB363

Marca | SUZUKI Modelo | GRAND VITARA GL 4X2 Afio | 2011
SerialVIN Color | NEGRO Odometro | 120115 % | Km. [+]
Tipo || JEEP E| Productor
Seguro/Empresa Poliza #
Datos del Cliente
Wentificacion | 0813383204 Nombre | RONNY OROZCO
Direccion Teléfono 1/ | . .
Costos Venta Ganancia
Mana de obra 50,00 $130,00 $130,00
Partes 330,63 596,50 s767 4 | CostosiGanancias
Trabajos extemos $0,00 $0,00 30,00 4
insumos | Detales || $0,00 | o 50,00 _
Otros costos || NENS | —————— 50,00 - | KB630%
Descuento |~ 38,50 28,50 -
TOTALES 330,63 £220,00 3189 37

. Costos |:| Ganancia
Utidad | 6,08 %

Figura 25. Reporte por vehiculo
Fuente: Investigacion

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

La opcién de reporte y detalle de facturacion nos permite analizar por

unidad, es decir cuanto fue el margen de ganancia y/o costos en la cual genero
el ingreso del vehiculo que se esta revisando. En la parte superior se detalla
informacion del cliente y vehiculo, en un costado del detalle también se forma
una grafica en la que indica el porcentaje de costos y ganancias para el analisis
de la utilidad generada por cada vehiculo que ingresa al taller. Entre los items a

revisar son los de mano de obra, partes 0 repuestos, trabajos externos,

insumos varios.



Tabla 30. Reportes financieros

DATOS DEL CLIENTE DATOS DEL VEHICULO
NOMERE |dentificacion MARGA MODELD COLOR &fo
RONNY OROZCO 0913395804 SUZUKI GRAND VITARA GL 4X2 NEGRO M
DIRECCION TIFO SERIAL O VIN CAJA MATRICULA
JEEP MANUAL PCBA363
TELEFONDIE) SEGUROEMFRESA FRODUCTOR
I Cel.:
| COSTOS VENTA GAMNANCIA
MANQ DE OBRA 0,00 §130,00 §130.00
PARTES §30.63 $38.50 $6787 +
TRAE. EXTERNOS §0,00 §0.00 50,00 +
INSUMOS R e —— — 30,00 -
OTROS COSTOS T e — — 0,00 =
DESCUENTD| — — .50 850 =
TOTALES £30,63 §220,00 §189,37

PORCEMTAIF OF [ITIINAD B8 O7 9%

Fuente: (Auto Soft, 2010)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Ganancias

Costos/Ganancias
WO 66%

Costos 14%

Externos 0.00%

Ganancia 86%

“Partes 34%

5189,37 Ganancia B s13000m0 [] 56787 Partes [ 50,00 Externos
Relacién Ventas/Costos

B 330,53 Costos

Costos
120
100
]
% a0
50
Partes 100% MOD.O%  © a0
Otros 0.0% =
Externos 0.0% 20
B s0.00 WO 0
[] 330,83 Partes Mo
B 0.00 Extames Partes
[ 50.00 Otros B Precio de Venta [ Costos1eMO%

Figura 26. Reportes financieros
Fuente: (Auto Soft, 2010)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Tabla 31. Recibo de pago

Bacibo de Pago. Factura Mo: 0000001138

RE

E L]
DOCUME

FORMA DE PAGO = i Tl

A3 018

FECHA EMISION

N0 # [T M SIESTRO ¢

CREDITO fef=li ™Y

ROMNY OROZCO |
DIRECCION
GUAYAGUIL
FRODUCTOR
I Cal:
DESCRIFCION DEL TRABAJD YD PROBLEMA REFORTADD
MAHTENIMIENTO DEL KILOMETRAJE ABC MOTOR ABC FRENGS / CHEQUED ELECTRICO /| REAJUSTE DE SUSP
A
| Focka Forma de page Himer da chegue  Homees del Baeo honzo Pagaso
150022018 EFECTIVD 120,00
TOTAL PAGADO: CIENTO VEINTE DOLARES CON 00100
TOTAL PASADD 2000
TOTAL A PALAR 220,00
RESTA POR PAGAR $100,00

Fuente: (Auto Soft, 2010)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Bu=zcar Matricula

1 Wehiculos en el Taller

Matricula:
Fecha lngreso:
Marca:

Modelao:

Afio:

Calor:
Propietario:
Seg/Emp.:
Productor de Seqg:

GPX0178

09/02/2015

HY UMD A

SAMNTA FE 4X2 CRDI

2007

BLAMNCO ~

PEDRO CEDEMO CANTARTE

- Mo hay Presupuestos

Presupuestos Pendientes

SIN ORDEM
Pendientes -

Espera por paries
En reparacidn

Trabajo de Mamo de Obra

Terminado -~

- r
En enderezado
En chapa Pintura
[ Preparacidn Fondo Listo para horno ]

En mecanica

En electricidad
En armado

En lavado/pulitura

=

Egreso

Listo 0 %% del trabajo terminado

Figura27. Estatus de egreso del vehiculo cliente
Fuente: (Auto Soft, 2010)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Conforme a lo que se muestra en ambas figuras, la gestion del servicio
se llevara a cabo de manera organizada y eficiente a cada cliente, desde el

cobro, hasta la gestion del estatus de egreso del vehiculo por el cliente.

4.12.8. Auto Soft: Coordinacion de citas.

Fecha Martes 23 de Febrero, 2016 Intervalo Tiempo
1] Febrero 2018 B & SR. GALO JUMBO, VEHICULO MITSUBISHI L-20] “ 5 Minutos
& SR. CHRISTIAN ACUNA, VEHICULO KIA SPORT. PRI

o ) i i 15 Minutos
- N - - : @ SR. ANDRES CLAV|JO, VEHICULO KIA SPORTAC )
10 1 Y @ 30 Minutos

17 13 50 Minutos

9:30AM |

@ oW

ST - T
@ @ ko
a

G
(R

1

2 Tipo Tiempo

@ Detallado
Agrupado

23 24 25

[ ]

W

') Marzo 2016 s @
Leyenda
5 {0 Inspeccién
(I Senvicio
{7 Reparacién
20 @ Completado
27 Tiempo Acumulado
Estimado

3
10 1

17 18

@ oW
5

ST - T
B o
G @ fa o

%)

24 25

0 3

[ ]

W

[

(SR
[ JE S

0:00 Min

= Borrar Cita
Calendarios

Calendario Principal -

Detalles

Presupuesto

Fecha Actual
Listado Citas.

Imprimir

Cerrar
b -

Figura 28. Calendario de citas
Fuente: (Auto Soft, 2010)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

La opcion de coordinacion de cita sirve para llevar un orden de llegada
de los clientes y ellos tendrian toda la confianza y seguridad de que el dia
agendado van a recibir su vehiculo para el mantenimiento segun kilometraje.
En este caso los asesores y la asistente de servicios con la coordinacion del
jefe de taller realizaran las llamadas a los clientes para lacoordinacién segun la

carga de trabajo que tenga el taller de servicios.

Se pueden ingresar las citas revisando el calendario actual y
modificando el intervalo de tiempo en meses, dias, horas. Los datos que se
ingresan son nombres del cliente, datos del vehiculo y el kilometraje actual.

Existe una opcion de leyenda en caso de que el cliente deje un comentario
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especifico para trabajos adicionales en caso de que él no pueda ir al taller y

envie con otra persona a su vehiculo.

El reporte que se genera de citas se lo puede emitir diariamente y si el
periodo de tiempo es mayor ya se podria tener esta informacion anticipada
para la publicacion y que todos tengan conocimiento de los clientes que van a
ingresar. La persona encargada de darle seguimiento alacoordinacion de citas
es el administrador o gerente de servicios puesto que se depende del control y
la seriedad que se le dé al sistema de coordinacion para continuar con el

mejoramiento continuo.

4.13. Estado de pérdidas y ganancias en el taller prototipo afo.

El estado de pérdidas y ganancias se lo puede aplicar como indicador y
sirve para conocer el estado actual de los ingresos en el taller prototipo. Se
alimenta de datos que se ingresan diariamente en el sistema o software en la
cual se debe de revisar ya sea diario, por semana, mensual o trimestral, segun
el area que se va a medir. Para reflejar esta informacion también se debe de
tomar encuentra un comparativo de afios anteriores sobre el mismo mes que

se necesita analizar.

4.14. Anélisis de ganancias afio 2016.

Los indicadores de gestion de venta van ayudar para proceder con un
analisis de los distintos rubros que se necesitan es decir sobre los gastos,
costos, ventas y ganancias. Como muestra se eligid analizar los meses de
enero, febrero y marzo del afio 2016, la comparacion se la realiza tomando en
cuenta las mejoras realizadas en el area del taller que se esta analizando, es
decir del afio 2015 también se eligieron los mismos meses que en el 2016. Si
hay un desfase de ingresos se debe identificar el area que menos ingresos
aporta al taller prototipo. Los rubros mas destacados que afectan directamente

al desarrollo y crecimiento de un taller son los siguientes.
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4.15. Andlisis de estado del primer trimestre del afio 2016.
4.15.1. Reporte financiero (enero 2016).

Tabla 32. Registros financieros enero 2016 (doélares)

IGASIGEIN costos [ venTas [TGANANGIA [ GANANCIATIUTIEIDADY]

MANO DE OBRA SUELDO{ 1 | $ 4.714,50

SERVICIOS BASICOS 2 |3 160,00

INSUMOS DE OFICINA 3 | $ 40,00

MANO DE OBRATALLER | 4 $ 7.000,00 [ $ 2.285,50 33%

TRAB. EXTERNOS 5) $ 1650,00($ 214500 $ 495,00 23%

REPUESTOS (PARTES) 6 $ 11.600,00 | $ 16.005,00 | $ 4.405,00 28%

INSUMOS TALLER 7 $ 167000($ 2.338,00| $ 668,00 29%

TOTALES $ 491450 | $ 14.920,00 | $ 27.488,00 [ $ 7.853,50 29% $ 7.653,50

Porcentaje de
Utilidad 21,84%

Fuente: Taller prototipo (2015)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

En el mes de enero se presenta como gastos de $4,914.50 mientras se
obtiene como costo el valor de $14,920.00 por lo consiguiente se reflejan las
ventas de $27,448.00 obteniendo asi un valor de $7,853.50 lo cual es
representado por ganancias, lo cual da como porcentaje el 29% teniendo por
utilidad el valor de $7,653.50.

Tabla 33. Registros financieros enero 2016 (porcentual)

 BASESSN cosTos [ VENTAS BANANCIA GANANCIUTIEIDAD]
1| 96%
2| 3%
3| 1%
4 25% 29% 33%
5 11% 8% 6% 23%
6 78% 58% 56% 28%
7 11% 9% 9% 29%
100% | 100% | 100% | 100% 29% | 27,84%

Fuente: Taller prototipo (2015)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Esto tiene por representacion el 27,84% que se refleja en el mes de enero del
afno 2016.
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4.15.2. Reporte financiero (febrero 2016).

Tabla 34. Registros financieros febrero 2016 (dolares)

JIRGASTOSNY CosT05 | vt | GANANGA [ GAVANCA] VARGEN DEVENTA % | UTLOAD |
MANODE OBRASUELDOS | 1 |§ 510540
SERVICIOS BASICOS 2% 15000
INSUMOS DE OFICINA 318 400
MANODE OBRATALLER | 4 $ 8625008 351960 145% 41%
TRAB. EXTERNOS 5 $ 155000|$ 2015008 46500  30% 23%
REPUESTOS (PARTES) | 6 $ 1529000 1980000|§ 451000]  29% 23%
INSUMO TALLER 7 $ 145000($ 203000(§ 58000  40% 29%
TOTALES $ 520540 | 1829000 § 3247000 |$ 907460 |  50% 2% $ 888460

Porcentaje de
Uilidad 71:6%

Fuente: Taller prototipo (2015)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

En el mes de febrero se presenta como gastos de $5,295.40 mientras se
obtiene como costo el valor de $18,290.00 por lo consiguiente se reflejan las
ventas de $32,470.00 obteniendo asi un valor de $9,074.60 lo cual es
representado por ganancias, lo cual da como porcentaje el 50% teniendo por
utilidad el valor de $8,8884.60

Tabla 35. Registros financieros enero 2016 (porcentual)

1 96%

2 3%

3 1%

4 27% 145% 39% 41%
5 8% 6% 30% 5% 23%
6 84% 61% 29% 50% 23%
7 8% 6% 40% 6% 29%

100% 100% 100% 50% 100% 28% 27,36%

Fuente: Taller prototipo (2015)

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Teniendo por resultado el 27,36% de utilidad en el mes de febrero
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4.15.3.

Reporte financiero (marzo 2016).

Tabla 36. Registros financieros marzo 2016 (délares)

COSTOS | VENTA T GANANCIA [ % DE GANANCIA b MARGEN DE VENTA UTILIDAD |
MANO DE OBRA SUELDOS 1]$ 510540
SERVICIOS BASICOS 2 |$ 130,00
INSUMOS DE OFICINA 3 1% 40,00
MANO DE OBRATALLER 4 $ 9.625,00 | $ 4.519,60 113% A47%
TRAB. EXTERNOS 5 $ 120000|% 1.56000|% 360,00 30% 23%
REPUESTOS (PARTES) 6 $ 17.340,00 | $22.770,00 | $ 5.430,00 31% 24%
INSUMOS TALLER 7 $ 1.800,00 | $ 2.430,00 [ $ 630,00 35% 26%
TOTALES $ 5.27540 | $ 20.340,00 [ $ 36.385,00 | $10.939,60 54% 30% $ 10.769,60
Porcentaje de
Utilidad 29,60%
Fuente: Taller prototipo (2015)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
Tabla 37. Registros financieros marzo 2016 (porcentual)
Sosvos | vVentas [ICANANCIAIICANANCTAN IO THREASI
1 97%
2] 2%
3 120
a4 2620 41%0 A47%
5 6206 4% 3%06 23%6
6 8520 6320 50%0 24%
V4 9%06 7% 6%06 26%6
100%%6 10026 100%%6 100%%6 3026 29,60%06

Fuente: Taller prototipo (2015)

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

En lo que respecta de forma porcentual esta se establece con una
utilidad del 15,34% lo cual es muy poco en comparacion con otros talleres que

brindan servicios.

Tabla 38. Analisis comparativo de utilidades 2015-2016
UTILIDADES 2015 -2016

2016
MESES UTILIDAD UTILIDAD
DOLARES 2016 PORCENTAJE
ENERO | $§ 1.252,00 7,22% $ 7.653,50 27,84% 6401,5 20,62%
FEBRERO| $ 2.690,50 12,94% $ 8.884,60 27,34% 6194,1 14,40%
MARZO [ $ 3.510,60 15,34% $ 10.769,60 29,42% 7259 14,08%

Fuente: Taller prototipo (2015)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Como se puede en el grafico se presentan las utilidades obtenidas en los
meses de enero a marzo del afio 2015 y 2016 se observa una variacion notoria

en cada mes con la implementacion del sistema.
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La inversion para la implementacion del proyecto es de $ 11.005, los

mismos que se detallan:

Tabla 39. Inversioén inicial

INVERSION INCIAL
PRECIO |PRECIO FINAL
DETALLES CANTIDAD | © = o |con va
EQUIPOS DE COMPUTACION
COMPUTADORA FIA 1]$ 500,00 [ $ 560,00
LAPTOP 3[$ 60000[$  2.016,00
MONITORES 2|'$ 80000[$  1.792,00
TABLETS 3[$ 42000[$  1.41120
TOTAL EQUIPOS DE COMPUTACION $5.779,20
MUEBLES DE OFICINA
ESCRITORIOS 1] $ 300,00 [ $ 336,00
ASIENTOS 10[$ 3000 (% 336,00
MESAS CENTRALES 2$  7000]$ 156,80
ARCHIVADORES 3[$ 10000][s 336,00
TOTAL MUEBLES DE OFICINA $1.164,80
EQUIPOS DE COMUNICACION
TELFONIA MOVIL 3[$ 30000[$  1.008,00
TELEFONIA FJA 3[s 2700[s 90,72
INTERCOMUNICADORES 3[s 2500][s 84,00
PARLANTES 1l$ 5500[$ 61,60
MICROFONO 1l$ 3000]s 33,60
TOTAL EQUIPOS DE COMUNICACION $1.277,92
PLANES VARIOS
PLANES CELULARES 3[$ 2000[$ 67,20
INTERNET 1l$ 2000[$ 22,40
TV PAGADA 1l$ 2000[$ 22,40
TELEFONIA 1l$ 2000[s 22,40
TOTAL PLANES VARIOS $134,40
SISTEMAS INFORMATICOS
PROGRAMAS AUTO SOFT 1]$ 390,00 [$ 436,80
ENCUESTA ELECTRONICA 1l$ 2500 28,00
TOTAL SISTEMAS INFORMATICOS $464,80
CAPACITACION
CURSO INFORMATICO Y MANEJO DE EQUIPOS 1]$ 100,00 [$ 112,00
CURSO DE EXCELENCIA EN SERVICIO AL CLIENTE 2]'$ 400,00 [$ 896,00
CURSO MOTIVACIONAL EMPRESARIAL (paquete anus 2]'$ 400,00 [$ 896,00
CURSO DE TECNICAS DE VENTAS Y RENTABILIDAD 1l$ 25000 [$ 280,00
TOTAL CAPACITACION $2.184,00
TOTAL INVERSION | $11.00512

Fuente: Taller prototipo (2015)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Tabla 40. Gastos operativos

TRABAJOS EXTERNOS S 736,67 |S 1.566,67
REPUESTOS S 9.866,67 | $ 17.843,33
MANO DE OBRA S 471450 | S 4.714,50
COMISIONES S 22900 S 249,17
SERVICIOS BASICOS $ 380,00|S 160,00
UTILES DE OFICINA S 240,00 (S 40,00
INSUMOS S 516,67 | S 2.640,00
MUNICIPIO S 80,00 | $ 80,00
CUERPO DE BOMBEROS $ 120,00 S 120,00
OTROAS GASTOS $ 1.000,00 | $ 1.500,00

Fuente: Taller prototipo (2015)
Editado por: Adridn Jaya Ricaurte

En el siguiente detalle se pueden observar todos los costos y gastos del

proyecto tanto mensual como anual, para los costos y gastos mensuales se

realiz6 un promedio de los meses de enero a marzo del 2015 como del afio

2016 para un mejor muestreo. Adicional se proyecta que los costos y gastos

variaran para cada afio desde un 3% a un 15% asi como también varian sus

ingresos.

Tabla 41. Gastos operativos

TRABAJOS EXTERNOS S 8.840,00 | $ 18.800,00
REPUESTOS $ 118.400,00 | $ 214.120,00
SUELDO MECANICOS S 56.574,00 | S 56.574,00
COMISIONES S 274800 S 2.990,00
SERVICIOS BASICOS $ 4.560,00 | $ 1.920,00
UTILES DE OFICINA S 2.880,00]|$ 480,00
INSUMOS $ 6.200,00 | $ 31.680,00
MUNICIPIO S 80,00 | $ 80,00
CUERPO DE BOMBEROS S 120,00 | S 120,00
CUERPO DE BOMBEROS $ 12.000,00 | $ 18.000,00

Fuente: Taller prototipo (2015)
Editado por: Adridn Jaya Ricaurte
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Tabla 42. Financiamiento

FINANCIAMIENTO

- SALDO
ANOS | CUOTAS PAGO CAPITAL | INTERES PRESTAMO VAN SALDO CAJA
2016 12 $ - $ - $ - $ 11.005,12
$ (2.805,92) $ 1.785,78 | $ 1.020,14 50.089,26 | $  47.283,34
2017, 24 $ (23383))$ 157001 $ 7683[$ 9.062,34
$ (5.611,83) $ 1.972,77| $ 833,14 42.637,96 | $  39.832,05
2018 36 $ (23383)|$ 17344|% 6039]% 7.07313
$ (8.417,75) $ 2.179,35| $ 626,57 62.330,44|$  59.524,53
2019 48 $ (23383)|$ 19160|% 42,23]|$ 4.87562
$ (11.223,66)] $ 2.407,56 | $ 398,36 47552,74|$  44.746,82
2020 60 $ (23383)|$ 21166|$ 2216|$ 2.448,00
$ (14.029,58)] $ 2.659,66 | $ 146,26 34570,26 | $  31.764,35

Fuente: Taller prototipo (2015)

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Para el financiamiento del proyecto se lo realizara mediante préstamo

bancario con un interés del 10% anual a un periodo de 5 afos.
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Tabla 43. Estados de resultados proyectados

ESTADO DE RESULTADO - PROYECTADO

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESO INGRESO
DETALLES MENSUAL MENSUAL INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO INGRESO
PROMEDIO PROMEDIO ANUAL ANUAL ANUAL ANUAL ANUAL ANUAL
ACTUAL PROPUESTA ACTUAL PROPUESTA | PROPUESTA | PROPUESTA| PROPUESTA PROPUESTA
VENTAS DE M/O TALLER $ 6.066,67 | $ 10.083,33 | $ 72.800,00 | $ 121.000,00 | $ 124.630,00 | $ 149.556,00| $ 164.511,60| $ 180.962,76
VENTAS DE PARTES $ 11.500,00 | $ 19.525,00 | $ 138.000,00 | $ 234.300,00 | $ 241.329,00 | $ 289.594,80 | $ 31855428 | $ 350.409,71
VENTAS TRABAJOS EXTERNOS $ 1.04583 | $ 1.906,67 | $ 12.550,00 |$ 22.880,00| $ 2356640 | $ 28.27968| $ 31.10765 | $ 34.218,41
VENTAS INSUMOS (ACEITES) $ 723,33 | $ 2.266,00 | $ 8.680,00|$ 27.19200| $ 28.007,76 | $ 33.60931|$ 36.97024 | $ 40.667,27

EGRESOS

$

8.925,73

$ 11.505,88

$ 212.402,00

$ 344.764,00

$ 355.106,92

$ 390.617,61

$ 449.210,25

$ 516.591,79

Utilidad

$

10.410,10

$ 22.275,12

$ 19.628,00

$ 60.608,00

$ 62.426,24

$ 110.422,18

$ 101.933,52

$ 89.666,36

Fuente: Taller prototipo (2015)

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Como se observa en el siguiente cuadro los ingresos mensuales y anuales durante 5 afios con sus respectivos egresos y
con su utilidad, para el afio 2015 se obtuvo $19.628 pero con la implementaciéon del sistema se obtuvo una utilidad de $60.608
obteniendo una variacion de $40.980.

Tabla 44. Estados de resultados proyectados

MENSUAL ANUAL

DIFERENCIA ENTRE ACTUAL Y

PROPUESTA $11.865,02

$ 40.980,00

Fuente: Taller prototipo (2015)

Editado por: Adrian Jaya Ricaurte
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Tabla 45. Flujo de caja

VALOR ACTUAL NETO
ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
FLUJO EFECTIVO -$11.005,12 $60.608,00]  $62.426,24] $110.422,18] $101.933,52] $89.666,36
FLUJO EFECTIVO VAN -$11.005,12 $50.089,26| $ 42.637,96 | $ 62.33044 | $ 47.552,74 | $ 34.570,26
ANO 1 $50.089,26
ANO 2 $42.637,96
ANO 3 $62.330,44
ANO 4 $47.552,74
ANO 5 $34.570,26
VAN | $170542,91]

Fuente: Taller prototipo (2015)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Tabla 46. TIRy VAN

VAN 1 $170.542,91
TIR 448
INTERES BANCARIO 10%
MARGEN DE GANANCIA 438%
Recuperacion de la inversion 0,23
6,982450772 6 meses
29,47352315 29 dias

Fuente: Taller prototipo (2015)
Editado por: Adrian Jaya Ricaurte

Para la obtencion del VAN se consideré como tipo de interés la tasa de
riego pais mas la tasa de rendimiento obteniendo una tasa del 21% se obtuvo
como resultado un Van de $170. 542.El proyecto si es rentable obtuvo una TIR

de 5,63% y un periodo de inversion de 6 meses con 29 dias.
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones.

Actualmente debido al constante crecimiento en el sector automotriz,
los talleres han presenciado a su vez un crecimiento de la demanda
de sus servicios, sin embargo, muchos dejan de lado el ofrecer
servicios de calidad y darle seguimiento a los requerimientos de los
clientes lo que marca la diferencia entre un buen taller y excelente

taller automotriz.

Debido a las falencias presenciadas en el taller prototipo, como la
inexistencia de procesos de control, la falta informacion de plan de
mantenimientos preventivos por kilometraje, no se disponen de
estadisticas de facturacion, asi como no se tienen datos de
seguimiento a los clientes, es que se han percibido falencias en

dicho taller, lo que limita el correcto desarrollo de sus actividades.

Conforme a los resultados obtenidos de las encuestas antes y
después de la puesta en marcha de la propuesta, se puede
evidenciar un cambio de perspectiva sobre los clientes, quiénes con
la propuesta de mejoramiento continuo han reflejado la fidelizacién

con el taller.

El desarrollo de la encuesta a un representante del taller, evidencié
Su compromiso por querer lograr obtener mejores resultados en el
servicio que se ofrece en el “taller prototipo”, por ello ademas
asegur6 la consecucion de metas y objetivos claros para la puesta
en marcha de la propuesta.
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5.2.

Recomendaciones.

Sera recomendable que la estrategia desarrollada logre ser aplicada
de forma conforme a lo disefiado, esto garantizara que el sistema de
mejoramiento diseflado genere resultados favorables en su

aplicacion.

Sera importante, ademas, que constantemente se evallen las tareas
llevadas a cabo por el personal que labora en el “taller prototipo”,
esto con la finalidad de asegurar el cumplimiento de las actividades

impuestas en la propuesta.

En lo que respecta al uso del programa, serd recomendable que se
desarrollen capacitaciones practicas al personal, esto con la finalidad
de que adquieran las destrezas necesarias para poder usar en el

pleno de sus actividades con los clientes que llegan al taller.

De ser necesario, es recomendable que, por parte del gerente o
duefio del taller, se desarrollen estrategias promocionales y se las
den a conocer a los clientes a travées de medios como el correo
electrénico, para ello, sera importante actualizar constantemente la

informacion de los clientes actuales y nuevos.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuestas de grado de satisfaccion en el area de servicio al

cliente.

1. ¢(Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de diagndstico,
mantenimiento y/o reparacion mecanica automotriz del taller

prototipo?

= Menos de un mes
i Entre uno y seis meses
Entre seis meses y un afio

Grafico 19.Tiempo utilizando el servicio con mejoras

Fuente: Taller prototipo (2015)

Autor: Adrian Jaya Ricaurte

El 35% color celeste, los encuestados indicaron que tienen menos de un
mes utilizando nuestros servicios, |0 que se espera es gue ellos se mantengan
como clientes fieles al taller prototipo. EI 30% color naranja disminuyo con 1%
la aceptacion a comparacion de los que inicialmente ingresaron dijeron que
entre uno y seis meses se mantienen con el servicio del taller, probablemente
de algun cliente no se obtuvo informacién. El 35% color lila indican que se

mantienen como clientes fijos con el servicio al pasar del tiempo.
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2. ¢Cual es su grado de satisfaccion general con el servicio brindado

por el taller prototipo?

10%

= Muy satisfecho
» Insatisfecho
Satisfecho

Grafico 20.Nivel de satisfaccion del servicio con mejoras

Fuente: Taller prototipo (2015)

Autor: Adrian Jaya Ricaurte

El nivel de satisfaccion de un cliente en un taller de servicios se basa en
cumplir con los requerimientos y superar con las expectativas por la cuales se
imagina el cliente al momento de ingresar al taller de servicios. EI mejoramiento
continuo en el area de servicios nos ayudara a mejorar el grado de satisfaccion.
Si acaso hay un porcentaje de clientes que no estan totalmente satisfechos, el
Gerente de servicios o el administrador deberia de personalizarse con el cliente
y conocer cuales son las razones por la cual no se cumple con la satisfaccion
total, para segun eso tomar acciones y cumplir con el programa de
mejoramiento. Segun la encuesta realizada los clientes respondieron con un
90% que estan totalmente satisfechos con el servicio del taller. Aunque no sea
un 100% de repuesta de satisfaccion total, los indicadores son favorables a la
mejora continua en el area de servicio al cliente. El 10% de los clientes
encuestados tienen una respuesta positiva como satisfechos pero esa
diferencia que hay entre totalmente y satisfecho puede ser por algun problema
gue tuvo el cliente en el vehiculo y lo relaciono con el servicio o pensé que sus
expectativas iban a superar el servicio en general recibido. En comparacion a la
primera encuesta realizada en la situacion actual del taller, esta pregunta tiene

una mejora positiva en la respuesta de los clientes.
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3. Con base en su experiencia y en comparacion con el servicio

brindado por otras empresas, ¢Como considera nuestro servicio?

» Mejor
= Més o menos igual
Peor

No lo sé

Gréafico 21.Comparacién del servicio mejorado

Fuente: Taller prototipo (2015)

Autor: Adrian Jaya Ricaurte

En esta encuesta nos demuestra la comparacion que realizan los
clientes con los servicios recibidos alguna vez con otros talleres. El 65% de los
encuestados colores celestes indican que el servicio del taller prototipo es
mejor que en otros talleres, estos clientes por lo general se quedan donde
sientan que el servicio es mejor. No habria que descuidar a estos clientes
porque no dan tregua si algo no les gusto mas que nada en el servicio buscan
en otro lado una mejor atencion. El 15% dicen que el servicio es mas o menos
igual, tomando en cuenta el valor agregado que se puede ofrecer esta cifra
podria aumentar dependiendo el tipo de servicio que necesite el cliente, no es
mala la respuesta, pero habria que dar a notar otras virtudes y servicios que
ofrece el taller de servicios prototipo. El 20% responden que no saben porque
no han tenido oportunidad de comparar el servicio, entre estos estan los
clientes nuevos que por primera vez realizan trabajos de mantenimiento,
posiblemente recién hayan adquirido un vehiculo y clientes antiguos que no

desean cambiar de taller de servicios.”
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4. ¢Usted estaria dispuesto a utilizar nuevamente nuestros servicios?

5

%0% 5%

m Seguro que si

= Probablemente si
Puede que si, puede que no
Seguro que no

® Probablemente no

Grafico 22.Disponibilidad de adquirir nuevamente el servicio mejorado

Fuente: Taller prototipo (2015)

Autor: Adrian Jaya Ricaurte

El 60% de los clientes entre antiguos y nuevos si estan dispuestos a
retornar por un siguiente mantenimiento y aseguran que gracias al servicio
brindado y las mejoras que se han realizado no tienen problema en continuar
regresando al taller de servicios, en estos clientes también estan encuestados
algunos que por primera vez ingresaron al taller. EI 30% de color naranja
indican que probablemente si regresen, este factor pude ser porque son
clientes esporadicos y justamente estuvieron en la ciudad por algun tipo de
gestion mas no porque vivan aqui en la ciudad, pero no tendrian problema en
regresar. Esta probabilidad se la puede tomar en cuenta como positiva y
favorable al taller de servicios. El 5% indica que posiblemente si-no regresen
por efecto que son clientes que no dependen de la decision de ellos
directamente para regresar sino que es decision de una tercera persona como
algun trabajador que emita alguna orden de autorizacion, por algun supervisor
para enviar los vehiculos, aunque esta probabilidad sigue siendo favorable al
taller porque mediante una gestién por parte del gerente de servicios con el
apoyo del area de servicios logren un pacto con las empresas que necesitan
mantenimientos en sus vehiculos. Lo rescatable es que ningan cliente dijo que
no iba a regresar a recibir algun tipo de mantenimiento por parte del taller de

servicios prototipo.
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5. ¢Recomendaria usted el servicio de diagndstico, mantenimiento y/o

reparacion mecanica automotriz del taller prototipo?

m Si

= Probablemente si
No estoy seguro
Probablemente No

mNo

Grafico 23.Disponibilidad de recomendar el servicio mejorado

Fuente: Taller prototipo (2015)

Autor: Adrian Jaya Ricaurte

El 45% de los encuestados (color celeste) estan dispuestos a
recomendar a otras personas tomando en cuenta la calidad del taller y del
servicio y toman de ejemplo propio las vivencias o experiencia. Este numero
podria duplicarse o triplicarse a favor del taller como un posible incremento de
nuevos clientes. El 25% (color naranja) manifiestan que posiblemente si
recomendarian, si en un acaso escuchan que alguien pregunte por un taller de
excelente calidad en el servicio solo si les preguntan lo recomendarian. El 15%
de los encuestados no estan seguros de recomendar cualquier tipo de servicios
por vivencias anteriores asi el servicio que recibieron en el taller prototipo sea
excelente. ElI 10% indican que probablemente no recomendarias porque
posiblemente no quieren sentirse involucrados o tienen temor si acaso en el
taller ocurriera algo adverso con algun recomendado. El 5% indican que
definitivamente no recomendarian a nadie por el motivo de que no estan
acostumbrados hacerlo sea cual sea el servicio y ese ha sido su ideologia,
aunqgue ellos se sientan a gusto con el taller y el servicio que se les ofrece.
Estos clientes son de un caracter especial y hay que tenerlo entre un grupo

selecto.
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6. Al llegar al taller prototipo, ¢fue atendido o recibido durante los

primeros cinco minutos?

» Sj
= No

Grafico 24.Atencion recibida con el servicio mejorado

Fuente: Taller prototipo (2015)

Autor: Adrian Jaya Ricaurte

El servicio se esta dando con mayor rapidez gracias a la organizacion
gue tiene el personal de servicios y a las mejoras realizadas. Esta accion es
favorable al taller puesto que la rapidez de atencion es fundamental para el
agrado y satisfaccion general de los clientes. El tiempo es factor fundamental
para los clientes puesto que tienen que desviarse de su recorrido normal al
trabajo para llevar a la mecanica su vehiculo, efecto a esto por lo general llega
tarde a sus puestos de trabajo o se retrasan en el recorrido. El 90% de los
clientes indican que el tiempo de recepciéon y la atencién ha mejorado por
completo, y toman como razén fundamental para un retorno para su proximo
mantenimiento. El 10% de los encuestados respondieron que no fueron
atendidos en los primeros minutos por causa de que algunos clientes estan
identificados y prefieren que solo el asesor de servicios les reciba y atienda sus
peticiones mientras tanto el asesor de servicios esté recibiendo a otros clientes
gue llegaron inicialmente y los clientes que estan esperando solo desean que él
los atienda.
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7. ¢(Se le proporcion6é una descripcion detallada del trabajo a
realizarse?

= Si

= No

Gréfico 25.Descripcion detallada del servicio mejorado

Fuente: Taller prototipo (2015)

Autor: Adrian Jaya Ricaurte

El 95% de los encuestados recibieron por parte del area de servicio un
plan de mantenimiento como guia descriptiva de los trabajos a realizarse en su
vehiculo, esta informacién es importante para el cliente ya que el mismo puede
saber con exactitud y con valores finales del costo del mantenimiento para su
vehiculo, tanto asi que el cliente puede calcular una proyeccion de los valores
gue él va a invertir en el mantenimiento de su vehiculo al pasar del tiempo,
claro que esto puede cambiar dependiendo de los factores externos y del
precio de los grandes distribuidores. El 5% de los encuestados respondieron
gue no recibieron la informacion de un plan de mantenimiento o detalles de un
trabajo de reparacion, pero no porque el personal de servicios no lo hizo sino
porque el mismo cliente no lo quiso recibir por falta de tiempo y la gran
confianza que tienen con el personal de servicios y con el taller en general.
Aunque de igual manera el personal de servicios le hace llegar un detalle
general de los trabajos a realizar por un canal de comunicacion, es decir via
correo electrénico se le debe hacer llegar al cliente toda la informacion.
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8. ¢Se le informdé el costo aproximado del trabajo autorizado a
realizarse?

m Si
= No

Grafico 26.Informacion recibida del costo del servicio mejorado

Fuente: Taller prototipo (2015)
Autor: Adrian Jaya Ricaurte

Este resultado de encuesta es muy similar a la anterior por efecto que el
cliente es muy cambiante en sus decisiones. El 95% de los encuestados
respondieron que si recibieron la informacién ya que debido a que inicialmente
se les informo de un plan de mantenimiento y detalle de trabajos a realizarse al
mismo tiempo se le indica el valor de los trabajos para definir una autorizacion
previa por parte del cliente, hasta se pude definir al mismo tiempo la forma de
pago en el que va a realizar el cliente. Este procedimiento le da la confianza
tanto al taller de servicios para iniciar los trabajos a realizarse al igual que al
cliente, esta informacion es muy importante para que al final se cumpla con la
satisfaccion del cliente y el retorno del mismo. El 5% de los clientes
encuestados respondieron que no recibieron un detalle de valores de costo por
motivos de que ellos tienen una forma ya definida de pago con el taller de
servicios es méas hasta llegan a molestarse si se les informa el valor antes de
tiempo, también por cuestidén tiempo no piden detalles ni valores, prefieren que
el detalle de factura y los valores se los hagan llegar fisicamente a su trabajo o
por via correo electrénico, estos clientes son especiales por su forma de pago.
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9. ¢Seleinformo lafecha promesa de entrega de su vehiculo?

0%

muSi

= No

100%

Gréfico 27.Informacion de la fecha de entrega

Fuente: Taller prototipo (2015)
Autor: Adrian Jaya Ricaurte

La fecha de promesa de entrega del vehiculo al cliente es un factor
importante ya que depende esta informacion para la organizacion del cliente al
momento de retirar su vehiculo ya que segun la hora o dia determinado el
tendra que dejar un espacio de tiempo libre para acercarse al taller y retirar su
vehiculo. Nosotros no sabemos del tiempo y ocupaciones del cliente y es por
eso que se le debe informar por obligacion al cliente una fecha tentativa de
entrega de su vehiculo por el respeto que se merece. La respuesta de los
encuestados fue que el 100% recibieron una fecha de promesa de entrega de
su vehiculo, este protocolo se lo debe realizar ya que se demuestra la seriedad
del taller y el profesionalismo. Esa es una diferencia de un taller comdn a la
forma de trabajo del taller de servicios prototipo con excelencia en la atencion
del cliente, de la misma forma el cliente se organiza segun la fecha de promesa
de entrega debe de tener en cuenta con anticipacién que solo él va a retirar el
vehiculo y que si de pronto no va a poder hacerlo, €l podria enviar a una
persona de su confianza, pero siempre y cuando ya se haya avisado al taller de
servicios. Para evitarse algun contratiempo con la fecha y entrega del vehiculo

se debe de dejar claro por parte del taller de servicios esta informacion.
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