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Implementacién del servicio de mantenimiento preventivo express
para vehiculos livianos en el concesionario Hyundai “Merquiauto”,

valle de los Chillos.

El servicio de mantenimiento express ha tenido una gran acogida en el mercado,
debido a que es un tipo de mantenimiento preventivo y correctivo, que su principal
objetivo es utilizar métodos y procesos que permitan obtener un O6ptimo

rendimiento del vehiculo en el menor tiempo posible.

Debido a que los vehiculos cada vez son mas sofisticados y con
tecnologias mas avanzadas, es importante brindar un servicio profesional
garantizado y de calidad, contar con el personal capacitado, repuestos originales

y equipo especializado.

Al momento el concesionario Merquiauto ubicado en el Valle de los Chillos
que brindan un servicio de venta de vehiculos y mantenimiento de taller, utiliza un
sistema muy antiguo que no permite brindar un servicio de calidad al cliente, de
igual manera no cuenta con un servicio de mantenimiento express, en tal sentido
se ha visto la necesidad de desarrollar un proyecto de tesis, que se trata de una
herramienta que automatice el proceso de recepcion, reparacion, calidad |,
facturacion y entrega de los vehiculos a los clientes para un servicio de

mantenimiento express.

Es importante mencionar que también se ha pensado en el cuidado del
medio ambiente, porque esta aplicacibn web de mantenimiento express trata de

reducir al minimo la impresion de documentos innecesarios.
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Implementig the preventive maintenace service express for light

vehicles in the Hyundai dealer “Merquiauto” Chillos Valley

Express maintenance service has been well received in the market, because itis a
type of preventive and corrective maintenance, that the mains objetive is use

methods and processes that allow optimal performance of vehicle in less time.

Vehicles every day are more sophisticated and have more advanced
technologies, for this reason it is important to provide professional service and
quality guaranteed, have employees trained, genuine parts and specialized

equipment.

Currently the Merquiauto dealer located in the Valley of the Chillos that has
a vehicle sales service and maintenance workshop, using a very old system that
does not allow providing a quality service to the customer, the dealer has not
maintenance service express, for this reason we have seen important to develop
this thesis project, this is a software that automates the receipt, repair, quality

control and delivery of vehicles express maintenance service

This project was carried out also considering the environment, because in
the development of this express maintenance software, one of the objectives is to

minimize the impression innecesary documents
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Capitulo 1

Introduccion

Hyundai es el mayor fabricante surcoreano de la actualidad, lo que ya es bastante
decir en una industria donde este pais asiatico ha adquirido una destacable
relevancia en estos ultimos afios. Poco a poco y no sin problemas, Hyundai ya

resulta una marca conocida para casi todos.

HYUNDAI

NEW THINKING.
NEW POSSIBILITIES.

Figura 1.1 Simbolo Hyundai

Fuente:www.hyundai.com.ec

En coreano, la palabra hyundai significa Modernidad. La marca fue creada
en 1947 por:Chung Ju-yung, figura dominante de la economia coreana desde
1960 hasta su muerte, en el 2001(...)

Historia de Hyundai (s.f.) Extraido el 01 de Agostode2012, de
http://comhidrobo.com/SHyundaiCH/index.php?option=com_content&view=

article&id=6&Itemid=8h


http://es.wikipedia.org/wiki/Chung_Ju-yung
http://comhidrobo.com/SHyundaiCH/index.php?option=com_content&view

En los afios 90, Corea del Sur sufrido una grave crisis financiera que afect6
también a la industria automotriz implicando la quiebra de Daewo (que ahora
pertenece a Chevrolet). Hyundai, remonto la crisis, pero se vio obligado a dividir
Sus numerosas operaciones (construccion, banca, petroquimica, logistica,
astilleros, etc.) en 5 empresas independientes. Una de ellas, la de mayor
proyeccion internacional, es el Grupo Automotriz Hyundai que ahora incluye a la

marca Kia Motors.

Figura 1.2 Autos Sedan-Suv Hyundai

Fuente: www.hyundai.com.ec
El grupo Hyundai empezé a funcionar con la colaboracion del gobierno de
su pais y las fuerzas militares de Estados Unidos, quienes estaban interesados en
reactivar la economia a través del desarrollo del sector industrial. EI grupo
comenz6 a abarcar diversos sectores de la economia como la creacion de
infraestructuras, el desarrollo industrial y la fabricacion de viviendas, que

reportaron a la compafia multiples contratos y beneficios.

Figura 1.3 Hyundai Korea

Fuente: www.teamhyundaisv.net


http://www.teamhyundaisv.net/

A través de los distintos planes de desarrollo del gobierno surcoreano, el
grupo Hyundai pudo crear instalaciones como la fabrica cementera de Danyang
en 1964, que produce un millén de toneladas de cemento. En 1965 comenzé a
realizar obras para el extranjero con la construccion de autopistas en Tailandia, y
mas tarde en Oriente Medio y otros mercados que no estaban siendo explotados
por las empresas europeas Yy norteamericanas. En 1967, Hyundai cre6 una nueva
compafia, Hyundai Motor Company, dedicada a la fabricacion en serie de
automoviles. Aunque en sus primeros afios se encarg6 de distribuir modelos de
Ford en Corea del Sur, pronto comenzé a fabricar sus propios vehiculos. En 1968
construyd su primer automavil, el sedan compacto Cortina, bajo licencia de Ford.

Historia de las marcas (s.f.).Extraido el 3 de Agosto del 2012, de

http://www.publicamion.com.co/historia_hyundai.html

A partir de 1975 la produccion industrial de coches se multiplica con la
creacion de un modelo utilitario, el Hyundai Pony, que consigue dominar buena

parte del mercado coreano e inicia su expansion al extranjero.

Figura 1.4 Ensambladora Hyundai Corea

Fuente:www.forocoches.com


http://es.wikipedia.org/wiki/Ford_Motor_Company
http://www.forocoches.com/

Hyundai en Ecuador

Hyundai est presente en Ecuador desde 1976, y ha consolidado una amplia red
de concesionarios a nivel nacional. En Hyundai Ecuador se adopt6 la filosofia
Hyundai impartida a nivel mundial: Obsesion por la calidad. EI compromiso de una
corporacion que piensa diferente, que esta revolucionando el mercado automotriz
con vehiculos a la altura de las mejores marcas japonesas y europeas. Hyundai
se ha hecho acreedor a innumerables premios: a la innovacion, tecnologia y
seguridad. Para dar testimonio de los excelentes resultados estan los millones de

personas que satisfechas manejan un Hyundai.

Hyundai en Ecuador (s.f.). Extraido el 4 de Agosto del 2012,de

http://www.hyundai.com.ec

Figura 1.5 Hyundai Tucson Ecuador

Fuente: www.hyundai.com.ec


http://www.hyundai.com.ec/

Hyundai al ofrecer una gama muy amplia de vehiculos con disefio, confort y
un alto rendimiento, se ha convertido en una de las marcas mas vendidas a nivel

nacional y a la vez lider en ventas de vehiculos importados.

El call center de la marca esta siempre preocupado de la atencion y el
servicio que reciben los clientes, por esta razon inmediatamente después de que
han sido atendidos en cualquiera de los concesionarios a nivel nacional se
comunican con cada uno de ellos, con la finalidad de darle un respaldo total,
atendiendo todas las quejas y sugerencias, para realizar un mejoramiento
continuo que satisfaga en una proxima visita del cliente todas sus necesidades,
como ofrecerle un amplio stock de repuestos, técnicos especializados y una

atencion rapida y de calidad.

Merguiauto

Figura 1.6 Autos Merquiauto Los Chillos

Fuente: www.Merquiauto.com.ec

Hace mas de 4 afios nace la empresa Merquiauto S.A. con el objetivo de brindar

las mejores alternativas en vehiculos a sus clientes. Merquiauto cuenta con una



amplia gama de opciones de prestigiosas marcas automotrices a nivel mundial

convirtiéndose asi, en el primer concesionario multimarca del Ecuador.

Quienes Somos (s.f.). Extraido el 5 de Agosto del 2012, de

http://www.merquiauto.com.ec/merquiauto-s-a.html

MERQUI

£ L) T ) LASMEJORESMARCAS & D WAy

en un solo lugar

Figura 1.7 Presentacién Merquiauto
Fuente: www.Merguiauto.com.ec
Bajo este ideal, se desarrollé la red de concesionarios y talleres multimarca
mas grande del pais, representando a marcas reconocidas como: Hyundai, Kia,
Volkswagen, Ford, Mahindra y Bajaj en motocicletas, con presencia en las
principales ciudades a nivel nacional: Quito, Guayaquil, Riobamba, Ibarra,

Otavalo, Latacunga, Quevedo, Puyo y Tena.

Quienes Somos (s.f.) Extraido el 5 de Agosto del 2012, de

http://www.merquiauto.com.ec/merquiauto-s-a.html.

Merquiauto cuenta con el mejor talento humano en las areas de servicio y
repuestos, manteniendo un amplio stock de repuestos y accesorios en todos sus
concesionarios, garantizando asi la mejor calidad en el area de Posventa.

Quienes Somos (s.f.) Extraido el 5 de Agosto del 2012, de

http://www.merquiauto.com.ec/merquiauto-s-a.html



Mision de Merquiauto

Comercializar marcas lideres en el mercado, adicionando valor agregado
en Ecuador en cada proceso, a fin de satisfacer las expectativas de sus clientes,
ofreciendo productos de disefio moderno, alta tecnologia, talleres de vanguardia,
garantia competitiva, disponibilidad de repuestos originales en el momento
oportuno y la optimizacion de recursos humanos y financieros para asi alcanzar la
excelencia a todo nivel. Quienes Somos (s.f.) Extraido el 5 de Agosto del 2012

desde http://www.merquiauto.com.ec/merquiauto-s-a.html

Vision de Merquiauto

Posicionar a Merquiauto en Ecuador hasta el 2013, como el concesionario
Multimarca de mayor crecimiento y aceptacion, sustentada en un continuo analisis
de mercado que nos permita alcanzar un sélido desarrollo en imagen y marca
propia, ventas y participacion, con la presencia de un sélido equipo humano y una
operacion competitiva en posventa que garantice un respaldo total hacia sus

clientes.

Quienes Somos (s.f.) Extraido el 5 de Agosto del 2012, de

http://www.merquiauto.com.ec/merquiauto-s-a.html

Para entender la justificacion de la investigacion se debe tener en cuenta
que, circular con un vehiculo en buen estado hace que mejore la seguridad vial,
ya que con ello tendremos menos riesgos de sufrir un accidente. Los accidentes
de transito constituyen un grave problema para el Ecuador, que con una media

anual de 33 decesos por cada 100 000 habitantes tiene una de las tasas de
7



mortalidad mas altas de América Latina, por esta razon el Congreso endurecié la
ley de transito, que desde julio del 2012 castiga el exceso de velocidad hasta con
tres dias de prisién, multa de 292 doélares y la pérdida de la tercera parte de los

puntos de la licencia.

Es evidente que a mayor cantidad de vehiculos en las vias va a existir
mayor demanda en los servicios de mantenimiento automotriz. Como referencia
se puede sefialar que la CORPAIRE (Corporacion Municipal para el mejoramiento
del aire en Quito) calcula que el parque automotor actual de Quito es de alrededor
de 580.000 vehiculos, de los cuales aproximadamente el 90% corresponde a

vehiculos livianos.

Por la autopista General Rumifiahui un promedio de 50.000 vehiculos
circulan diariamente, tanto en la mafiana como en la tarde. Cuando los
conductores vienen desde Quito en las tardes el trayecto es fluido desde el peaje
hasta el puente 9, a partir de ahi, los conductores reducen la velocidad y se
forman largas filas de vehiculos hasta la entrada de San Rafael, donde la via pasa

de cuatro a dos carriles, lo que forma un cuello de botella.

Es asi como nace la necesidad de hacer un estudio de factibilidad para la
creacion de una area de mantenimiento exprés automotriz especializada en
vehiculos livianos de la marca Hyundai en el sector del valle de los Chillos para el
concesionario Merguiauto, el cual tiene como ventaja ser el Unico concesionario
gue representa a la marca en este sector, por tal motivo se puede atender a un
gran segmento del publico en general, dandole una mayor comodidad evitando

asi que tenga que dirigirse a Quito para realizar el mantenimiento de su vehiculo.



Los vehiculos son cada vez mas seguros y confortables, por tal razon los
clientes son mas exigentes, hechos que obligan a contar con un taller que esté en
la capacidad de reparar el vehiculo técnicamente, y devolverlo en excelentes
condiciones de seguridad activa y pasiva original. Por estas razones cobra vital
importancia contar con una infraestructura correcta, con una distribucién del taller
Optima, que satisfaga los requerimientos de productividad, rapidez, calidad y
confianza que demanda el mercado. Por tal razon se debe hacer una evaluaciéon
constante del servicio mediante un seguimiento continuo de la satisfaccion del
cliente, para de esta manera realizar una planificacién estratégica de gerencia del

servicio.

El propédsito del mantenimiento express es dar una solucién rapida para los
servicios de mantenimiento automotriz ligeros, orientados a las nuevas
necesidades del consumidor, enfocandose en tres pilares fundamentales: menor

tiempo de entrega, precio justo y mano de obra calificada.

Hyundai Service Power Express sera una opcién confiable, accesible, y de
calidad que se diferenciard de otros servicios similares que se ofrecen en el

mercado por:

e Contar dentro de su equipo con técnicos preparados y capacitados,

expertos en la marca.

e Tener un amplio stock de repuestos genuinos Hyundai

e Permitir que sus clientes reciban asesoria y tengan un trato directo con

los técnicos



La oferta principal de producto a los clientes Hyundai son los siguientes:

Servicios puntuales de mecénica rapida como: Cambios de Aceite,

ABC de Motor, ABC Frenos, Revisibn de suspension entre otros

mantenimientos que sean de mecénica ligera.

El objetivo general es: Implementar el servicio de mantenimiento preventivo

express para vehiculos livianos en el concesionario Hyundai “Merquiauto”, Valle

De Los Chillos.

Los objetivos especificos de la investigacion son los siguientes:

a)

b)

f)

g)

h)

Implementar un software de mantenimiento express para vehiculos
livianos Hyundai enfocado en la productividad.

Determinar cuales son las fallas del servicio del mantenimiento actual
Determinar como minimizar los tiempos muertos al interior del taller
aplicando un proceso estandarizado.

Identificar el nivel de eficiencia en el servicio actual

Mejorar el seguimiento al cliente para renovar el servicio
constantemente

Implementar una capacidad de respuesta en base a las necesidades y
preferencias de los clientes

Realizar un seguimiento de las quejas de los clientes mediante
cuestionarios cortos después de haber recibido el servicio

Investigar la satisfaccion de los clientes nuevos, antiguos y en declive
Realizar un sondeo entre los empleados de como esta el servicio en la

empresay como mejorarlos.

10



J) Crear una cultura de mejora continua y de realizar un trabajo excelente

desde la primera vez.

Como alcance del proyecto se propone un plan de mantenimiento express
para Hyundai Merquiauto Los Chillos, mediante un software que nos permita dar
un servicio de calidad, rapido, seguro y a un precio justo, para de esta manera
realizar un mejoramiento continuo de la imagen de la empresa, dando a conocer
no solo un servicio sino todos los servicios que ofrece la empresa, por medio de
una excelente atencion estandarizada por parte de todos los empleados de la
empresa, y asi siempre informar, persuadir y recordar a los clientes todo lo que la
empresa ofrece. Se debe manejar con mucho cuidado el Overpromise, ya que
puede causar que la calidad del servicio sea deficiente tanto en su capacidad de
respuesta, confianza, empatia y calidad de los tangibles, por tal razén en los
momentos de la verdad el personal debera utilizar herramientas y técnicas
necesarias para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, con la Unica
finalidad de ofrecerle soluciones integrales o varias alternativas a sus problemas o

inquietudes.

Las metas principales del proyecto son las siguientes:

e Ofrecer una alternativa exprés a los clientes con una posible
implementacion de un servicio de mantenimiento ligero para su automovil,
mediante la aplicacion de un software que maneje todos los datos del
cliente y su vehiculo, ofreciéndole e informandole todos los beneficios de
utilizar Hyundai Service P ower Express en cada una de sus visitas y

posterior a ellas.

11



Proporcionarle al personal de trabajo una posible herramienta rapida,
segura y eficiente que le de toda la informacion necesaria para guiar al
cliente en todo el proceso de su estadia en el concesionario mientras se
realiza el mantenimiento en su vehiculo.

Diferenciar a Merquiauto de otras empresas por ofrecer servicios y atencion
de calidad a un excelente precio, contando con un personal
constantemente capacitado que demuestre seguridad, credibilidad,

comunicaciéon, comprension y profesionalismo al cliente.

12



Capitulo 2
Marco Teorico

2.1 Definiciobn de Mantenimiento

“Una definicibn de mantenimiento podria ser la siguiente: todas las actividades
desarrolladas con el fin de conservar las instalaciones y equipos en condiciones
de funcionamiento seguro, eficiente y econémico.”
Alpizar, Emilio (s.f.). Mantenimiento Mecénico. Extraido el 07 de Agosto del 2012,
de

http://mechanical-engineering-rocker.blogspot.com/p/mantenimiento-

mecanico.html
Actividades basicas de mantenimiento

Este se basa en un conjunto coherente de politicas, procedimientos y normas que
permiten ejecutar y controlar el mantenimiento mediante la realizacion de las

siguientes actividades basicas:

. Planificacion e inspeccion.
. Ejecucion.
. Analisis y control
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Actividades del
Mantenimiento

Andlisis y Control

Se base en los resultados obtenidos del
funcionamiento del vehiculo, para
posterior determinar que otras acciones
deben implementarse.

Se basa en estandares, inspecciones y
programacion del mantenimiento.

Figura 2.1 Actividades del Mantenimiento

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

2.1.1 Introduccién al Mantenimiento Automotriz

Es el conjunto de procedimientos necesarios para asegurar a los vehiculos al
maximo de eficiencia, reduciendo las fallas futuras y el tiempo perdido en
repararlas. El mantenimiento automotriz tiene una estrecha relacion con los
estandares que se deben seguir segun lo indicado en el manual para realizar una
correcta reparacion evitando asi que el vehiculo retorne nuevamente con el

mismo dafio o0 aun peor con dafios adicionales a causa de un mal mantenimiento.

El mantenimiento automotriz debe conservar el automovil en buenas
condiciones e impedir que se deteriore. Esto quiere decir que se debe realizar una
correcta lubricacién, ajuste y reemplazo de ciertas piezas para mantener el

automovil funcionando eficientemente y para evitar un desgaste prematuro.
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Figura 2.2 Mantenimiento Automotriz

Fuente: www.tecsurperu.com

2.1.2 Objetivos del Mantenimiento

El objetivo del mantenimiento es convertirse en una metodologia que sea utilizada
para determinar sistematicamente, qué y como se debe hacer, para asegurar que
los automotores continden funcionando bien, bajo las necesidades del cliente. Un
aspecto clave de esta metodologia es reconocer que el mantenimiento asegure y
demuestre que un automotor continla cumpliendo su funcién y prestando
servicios de forma eficiente a todo momento y sobre cualquier superficie. En otras
palabras la mision del mantenimiento automotriz debe tener en cuenta los

siguientes aspectos:
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“Mantenimiento
, Confiabilidad
de operacion y

capacidad del

Mision del

Figura 2.3 Misién del Mantenimiento Automotriz

Fuente: Paul Igllion y Diego Chéavez

Un vehiculo puede funcionar en 6ptimas condiciones siempre y cuando el
mantenimiento se base en los procedimientos estandar que se deben utilizar, para
estar dentro de los pardmetros limites tanto de capacidad como de desempefio
del automotor que emite el fabricante. Esto quiere decir por ejemplo, que se
puede mantener a un vehiculo funcionando de forma éptima, solo si éste es
correctamente operado y utilizado, por tal razon también hay que educar a los
clientes respecto cada qué tiempo se debe realizar el mantenimiento y porque se

lo debe hacer.

2.1.3 Tipos de Mantenimiento

Dentro de lo que constituye el mantenimiento de un automotor en la practica
deben considerarse los tipos: primario o predictivo, preventivo, correctivo y tomar
muy en cuenta el express, que hoy en dia es muy solicitado debido a que el
tiempo, utilizado en realizar el mismo es minimo comparado con uno programado
y por tal razén los clientes prefieren utilizarlo.

Es importante establecer historiales de los mantenimientos realizados en

cada vehiculo, para que de esta manera se pueda llevar el registro de las tareas
16



que se realizan en los mismos, y poder realizar un seguimiento del cliente,
programando el préximo mantenimiento, teniendo como principal objetivo darle un
servicio de calidad y confiabilidad al cliente.

Realizar el oportuno mantenimiento en los vehiculos, organiza la mano de
obra, las actividades propias del trabajo y los insumos, lo cual permite obtener un
ahorro en los costos de operacion que a la larga significaran una economia

regularizada y estable dentro de la empresa o taller.

2.1.3.1 Mantenimiento Primario o Predictivo

“Se basa en un conjunto de técnicas y herramientas que permiten determinar el
estado de funcionamiento de una maquina, de manera que sin necesidad de parar
o desmontar, se puedan planificar acciones correctivas oportunas antes que las

fallas ocurran.”

El Mantenimiento Predictivo (s.f.). Extraido el 08 de Agosto del 2012, de

http://www.mantenimientopredictivo.com/index.htm

Este tipo de mantenimiento permite pronosticar el punto futuro de falla de
un componente de una maquina, de tal forma que dicho componente pueda
reemplazarse, con base en un plan, justo antes de que falle. Asi el tiempo muerto
del equipo se minimiza y el tiempo de vida del componente se maximiza

El mantenimiento predictivo se lo puede determinar mediante los siguientes

niveles:
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Figura 2.4 Mantenimiento Predictivo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

Algunos ejemplos de dichos parametros o sintomas son los siguientes:

Figura 2.5 Mantenimiento Predictivo Ejemplos

Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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2.1.3.2 Mantenimiento Preventivo

El mantenimiento preventivo puede definirse como la programacion de actividades
de inspeccion de los equipos, tanto de funcionamiento como de limpieza y
calibracion, que deben llevarse a cabo en forma peridédica con base en un plan de
aseguramiento y control de calidad. Su proposito es prevenir las fallas,
manteniendo los equipos en Optima operacion.
Mantenimiento Preventivo (s.f). Extraido el 08 de Agosto del 2012, de
http://www2.ine.gob.mx/publicaciones/libros/624/mtto.pdf
Es por esta razén que surge el mantenimiento preventivo de equipos y
maquinaria en general, y en especial el mantenimiento preventivo de todo tipo de
vehiculos, sean con tecnologias antiguas o modernas, con componentes
eléctricos o electronicos, con el fin de disminuir riesgos en su operacion,
buscando retrasar o prolongar el deterioro normal en base a una serie de medidas

aplicadas y puestas en marcha.

El mantenimiento preventivo en los vehiculos evita la depreciacion fisica, y
asi también previene dafios mayores por desgaste de piezas, reacondiciona el
correcto funcionamiento del motor y protege la carroceria. Como ejemplo al
adquirir un automovil nuevo se tiene por parte del concesionario ya un plan pre-
establecido de mantenimiento preventivo en el manual del usuario, que se le
entrega al cliente cuando compra el vehiculo, en el cual se indica al comprador
gue cada cierto kilometraje (distancia recorrida en kilbmetros por el vehiculo) debe

efectuarse chequeos para evitar desgastes innecesarios.
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Objetivos del Mantenimiento Preventivo

Crear experiencias
en determinacion
de causas de
fallas repetitivas o
tiempos de
operacion segura
del equipo. puntos
criticos de
desgaste comun

Figura 2.6 Objetivos Mantenimiento Preventivo

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez
La correccion de los defectos funcionales técnicos del motor y carroceria

cubiertos por el servicio de mantenimiento preventivo son:

Mantenimiento
Preventiveo

Figura 2.7 Mantenimiento Preventivo del Motor

Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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2.1.3.3 Mantenimiento Correctivo

“Es el conjunto de actividades que se deben llevar a cabo cuando un equipo,
instrumento o estructura ha tenido una parada forzada o imprevista. Este es el
sistema mas generalizado, por ser el que menos conocimiento y organizacion

requiere.”

Alpizar, Emilio (s.f.). Mantenimiento Correctivo. Extraido el 07 de Agosto del 2012,
de

http://mechanical-engineering-rocker.blogspot.com/p/mantenimiento-

mecanico.html

Las acciones que se realizan en el mantenimiento correctivo no implican
cambios funcionales, sino que corrigen los defectos técnicos en el
funcionamiento. Asi también el mantenimiento correctivo incluye el mantenimiento
predictivo, el cual dado principalmente por las especificaciones del fabricante,
seguido de la experiencia del técnico en el funcionamiento del vehiculo, se estima
gué piezas o componentes, no especificados en el mantenimiento preventivo,
sufren mayores desgastes que pueden ocasionar dafos y roturas en el motor o
carroceria del vehiculo.

La correccién de los defectos funcionales, técnicos del motor y carroceria

cubiertos por el servicio de mantenimiento correctivo son:
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Recuperacion
o destitucion

Desmontaje Montaje

Localizacién

de la falla Pruebas

Deteccionde
la falla

Verificacion

Figura 2.8 Mantenimiento Correctivo
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
2134 Mantenimiento Express
Corresponde al tipo de mantenimiento que ejecuta un pequefio grupo de personal
gue asiste a las demas lineas de mantenimiento en todos los turnos.

Dentro del mantenimiento express se puede efectuar un mantenimiento de
mejora con el objetivo de lograr modificar o cambiar ciertos desempefios que son
negativos. Los cambios pueden ser de disefio, material, elementos o
componentes de mecanismos, circuitos, mejorar la llegada de repuestos,
eliminacién de puntos peligrosos, etc. El objetivo de estos cambios es reducir
fallos repetitivos, aumentar la vida Gtil de componentes, facilitar la inspeccion, el
cambio de pieza o su reparacién, rebajar costes, etc.

En el campo automotriz hoy en dia es muy utilizado porque su principal
objetivo es resolver cualquier problema de mantenimiento en los vehiculos sin
pararlos por largos periodos de tiempo, y su misibn es restablecer el

funcionamiento lo antes posible, el tipo de mantenimiento que se ejecutara sera
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casi siempre de tipo correctivo porque actuaran en caso de fallos imprevistos. En
ciertos casos, se podra encomendar la ejecucion de algun tipo de trabajo de tipo
preventivo, para efectuarlo en caso de que quede tiempo disponible durante el
turno.

El mantenimiento express esta enfocado a los siguientes sistemas del

vehiculo:

ABC MOTOR

ABC FRENOS

il

CAMEBIO DE
ACEITE

SUSPENSION
[_] —
J ALINEACION

BALANCEO

ENLLANTAJE

PINTURA
EXPRESS

LUBRICACION

SISTEMA
ESCAPE

Figura 2.9 Mantenimiento Express
Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez
Ventajas del Mantenimiento Express:
e Disminucién de existencias en Almacén vy, por lo tanto sus costos,
puesto que se ajustan los repuestos de mayor y menor consumo.
e Uniformidad en la carga de trabajo para el personal de
Mantenimiento debido a una programacion de actividades.

e Menor costo de las reparaciones.
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¢ EI mantenimiento express automotriz es muy eficiente porque no se
tiene el vehiculo inmovilizado muchas horas
Tipos de Servicio de Mantenimiento

La forma de dar un buen servicio de mantenimiento, y la informacion técnica
necesaria para su ejecucion son mediante:

e Croquis

e Estandar de inspeccion

e Guia de inspeccion rutinaria

e Tabla de control periddico

e Guia de inspeccion especial

e Procedimiento de ejecucion

T,

»Expone, representae ( * Determina elmétodo, la
individualizaen forma frecuenciayel rango
simple los elementos normal dedesgaste o
principales de un sistema deterioro de las niezas.
pore emplo Sistema de
lubricaciénde un
vehiculo

eEstablecelainspeccion
standarde unvehiculo

Tabla De
Control

Ly -

*Realizauna inspeccicn
diaria yanotasus
resultados.

« Define laspartes que
debenser cambiadas e
indica suvida util.

= Agrupa las inspecciones = Generaun programa
eindicaguese deoe para el reabastecimiento
inspeccionar. derepuestosnecesaros
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/ Procedimiento de
Guia de Inspeccién Ejecucién
Especial

Figura 2.10 Tipos de Servicio de Mantenimiento

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Mejoramiento Continuo del Mantenimiento
Esto quiere decir que, a través de la aplicacion y uso de procedimientos, el
mantenimiento debe elevar paulatinamente su nivel tecnologico

Como el mantenimiento estd formado por actividades eminentemente
repetitivas, la préxima vez que deba realizarse el mantenimiento se hara en los
estandares ya modificados, y la meta sera obtener resultados mejores que los de

la vez anterior y en el menor tiempo.
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Figura 2.11 Control para el Mejoramiento Continuo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

2.2 Mantenimiento Productivo Total (TPM)

Introduccidén

El TPM es como una estrategia compuesta de una serie de actividades ordenadas
gue ayudan a mejorar la competitividad de una organizacién industrial o de
servicios. Se considera como estrategia, ya que ayuda a crear capacidades
competitivas a través de la eliminacion rigurosa y sistematica de las deficiencias

de los sistemas operativos.

El TPM surgié en Japoén gracias a los esfuerzos del Japan Institute of Plant

Maintenance (JIPM) como un sistema destinado a lograr la eliminacion de las seis
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grandes pérdidas de los equipos (fallas de equipos, puesta a punto y ajustes de
las maquinas, averias menores, el equipo funciona a capacidad minima, procesos
incompletos, pérdidas de tiempo por las nuevas mejoras) a los efectos de poder
hacer factible la produccion “Just in Time”, la cual tiene como objetivos
primordiales la eliminacion sistematica de desperdicios.

Total Productive Maintenance (s.f).Extraido el 12 de Agosto del 2012, de

http://www.mantenimientopetroquimica.com/tpm.html

El TPM permite diferenciar una organizacion en relacion a su competencia
debido al impacto en la reduccién de los costes, mejora de los tiempos de
respuesta, fiabilidad de suministros, el conocimiento que poseen las personas y la
calidad de los productos y servicios finales. EI JIPM define el TPM como un

sistema orientado a lograr:

CERO PERDIDAS

CERO AVERIAS

CERO DEFECTOS

CERO
ACCIDENTES

TPM

Figura 2.12 Mantenimiento Productivo Total
Fuente: Paul Igllon y Diego Chéavez
No solo deben participarlas areas productivas, se deben buscar la eficiencia

global con la participacion de todas las personas de todos los departamentos. La
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obtencién de las “cero perdidas” se debe lograr a través de la promocién de
trabajo en grupos pequefios, comprometidos y entrenados para lograr los
objetivos personales y de la empresa.
Schroeder (2005) encontr6 lo siguiente:
El  mantenimiento  productivo total consiste en efectuar
sistematicamente intervenciones, esencialmente para cambiar
elementos y dejar otra vez en buen estado las maquinas, contando
para ello con la participacion de todos los trabajadores a través de las
actividades en pequefios grupos operativos. Los trabajadores son los
que mejor conocen los equipos Yy, por tanto, los que con la formacién
previa adecuada mejor pueden realizar esta labor de mantenimiento

preventivo.( p. 546)

Figura 2.13 Caracteristicas del Mantenimiento Productivo Total

Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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Objetivos del TPM

El objetivo principal del mantenimiento de maquinas y equipos lo podemos definir
como conseguir un determinado nivel de disponibilidad de produccion en
condiciones de calidad exigible, al minimo coste y con el maximo de seguridad

para el personal que las utiliza y mantiene.

Objetivos Organizativos

Fortalecer el trabajo en equipo , crear un
entorno de trabajo seguro, productivo con
trabajadores gratos.

Figura 2.14 Objetivos del Mantenimiento Productivo Total

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Caracteristicas especificas del TPM

Las mas significativas son:
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Figura 2.15 Caracteristicas Especificas TPM

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

2.2.1 Procesos Fundamentales TPM

Este modelo TPM propuesto por el JIPM utiliza pilares especificos para acciones
concretas diversas, las cuales se deben implantar en forma gradual y progresiva,
asegurando cada paso dado mediante acciones de autocontrol del personal que
interviene. Se implantan siguiendo una metodologia disciplinada, potente y
efectiva. EI TPM se orienta a la mejora de dos tipos de actividades directas que
son: direccién de operaciones de mantenimiento y direccion de tecnologias de
mantenimiento. Los pilares considerados por el JIPM como necesarios para el
desarrollo del TPM en una organizacion son los siguientes:
o Mejoras enfocadas o KobetsuKaizen

e Mantenimiento autbnomo o JishuHozen
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Mantenimiento planificado o progresivo
Mantenimiento de calidad o HinshitsuHozen
Prevencién del mantenimiento

Mantenimiento areas soporte

Mejora de la polivalencia y habilidades de operacion

Seguridad, salud y medio ambiente
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Figura 2.16 Ocho Pilares del TPM

Fuente: www.cdiconsultoria.es
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Mantenimiento Area

Mantenimiento Soporte
Autonomo Apoyo detodaslas areas
Operaciones de Inspeccion para cumplirlas
porlos operarios de las actividades del TPM con
maguinas eficienciay en todala
empresa

MejoraDe La
Polivalenciay
HabilidadesDe
Operacion
Formacion continua del
personal, en sus
habilidades,
espemallzacmny
pollvalen cia.

Figura 2.17 Caracteristicas de los Ocho Pilares del TPM

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

2.3 Justo a Tiempo

El sistema Justo a Tiempo consiste en eliminar el desperdicio mediante la
reduccion del inventario innecesario y la supresiéon de los retrasos en las
operaciones. Las metas son producir bienes y servicios segun se requiera y
mejorar constantemente los beneficios de las operaciones, en términos de valor

agregado.

Este sistema se desarrollo en la Toyota Motor Company en Japon. Su
origen se dio debido a una falta de espacio y de recursos naturales, los japonés
han desarrollado una aversién al desperdicio. Consideran el desecho y el

reproceso como tal y, por lo tanto, se esfuerzan por tener una calidad perfecta.
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También creen que el almacenamiento en inventario desperdicia lugar y atora
materiales valiosos. Cualquier cosa que no contribuya con valor al producto se

considera un desperdicio.

“Como una filosofia cuyo principal objetivo es que se compre o se produzca
el nimero de unidades que se necesite, en el momento en que se necesite, para

satisfacer la demanda del producto.” (el Schroeder, 2005, p. 535)

Caracteristicas

El sistema JIT permite reducir la ineficiencia y el tiempo improductivo de los
procesos de produccién, con el Unico proposito de mejorar estos procesos y la

calidad de los productos o servicios que se le da al cliente.

“La participacion del empleado y la reduccién del inventario son factores
fundamentales para las operaciones JIT. Los sistemas justo a tiempo son
conocidos con muchos nombres: Inventario cero, manufactura sincronizada,
produccion ligera, produccion sin inventario (Hewlett-Packard) entre

otros”(Krajewski,L&Ritzman, L., 2000, p. 735)
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Método de arrastre
del flujo de

Produccion
Automatizada

Componentes vy

Figura 2.18 Caracteristicas del Sistema Justo a Tiempo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Método de empuje del flujo de materiales

“Es un método en el cual la produccion del articulo comienza desde antes de que

el cliente lo necesite” (Krajewski,Lee&Ritzman, Larry, 2000, pp 735)

En este sistema la empresa decide de antemano qué es lo que va a
producir y empieza a fabricarlo al principio de la cadena productiva. Conforme
estas piezas avanzan por la cadena "empujan" la produccién hacia delante, hasta
que llegan a manos del cliente o se acumulan en un almacén como stock

terminado. Pretende aprovechar al maximo un equipo de produccién muy rigido
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por lo que el cliente se tiene que conformar con las soluciones estandar que se le

proponen.

Método de arrastre de flujo de materiales

“Es un método en el cual la demanda del cliente pone en marcha la produccion

del articulo o servicio.”(Krajewski, L.&Ritzman, L., 2000, p. 735)

En un sistema de arrastre las érdenes se introducen al sistema por la cola,
esperando que esté en stock. Dado el nimero escaso de stock disponible esto no
suele ocurrir, asi que se manda una orden de fabricacion al proceso anterior. Este
proceso se repite hacia atras de forma recurrente hasta el propio proveedor. En el
caso de que esa pieza esté disponible se coge y se manda una orden de
reposicion al proceso anterior, al igual que antes. De esta forma, la informacién
circula de la cola del proceso de fabricacién al principio, y las piezas del principio
al final. Este sistema tiene la ventaja de acercar los deseos del cliente al proceso
de fabricacion. El principal problema es que es muy sensible a cualquier
alteracion importante. En el caso de que aparezca un error todo el mundo se
entera, ya que lo normal es que gran parte de la linea se pare, pero esto motiva

gue se busquen soluciones definitivas.

Calidad consistentemente alta

Para que las operaciones del JIT sean eficientes, es necesario observar las
especificaciones del producto o servicio en cuestion y aplicar los métodos
estadisticos y de comportamiento que corresponden a la administracion de la

calidad total (TQM). En los sistemas JIT se controla la calidad desde la fuente,
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porque los trabajadores actlan como sus propios inspectores de calidad.

(Krajewski,L. &Ritzman, L., 2000, p. 736)

El JIT y calidad total se complementan, ya que tienen como puntos clave: la
simplicidad. Ambas metodologias parten de los mismos principios que son
eliminar todo lo que no afiade valor, buscando la maxima flexibilidad para

adaptarse al mercado.

Cargas uniformes en la estacion de trabajo

“Es posible lograr que las cargas sean uniformes si se realiza el ensamble del
mismo tipo y numero de unidades todos los dias, con lo cual se crea una
demanda diaria uniforme en todas las estaciones de trabajo.”

(Krajewski,L.&Ritzman, L., 2000, p. 738)

La planificacion de la capacidad permite reconocer restricciones de
capacidad en las estaciones de trabajo criticas y por otro lado el balance de linea,
son dos métodos que se emplean para desarrollar el programa maestro de

produccion mensual.

Componentes y métodos de trabajo estandarizado

La estandarizacion de componentes, también conocida como uso de partes en
comun o modularidad, favorece la repetibilidad; es decir cada trabajador tendra
que realizar todos los dias, con mayor frecuencia que antes, una tarea o un

método de trabajo estandarizado.
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“La productividad tiende a aumentar porque, en virtud del mayor niumero de
repeticiones, los trabajadores aprenden a llevar a cabo esa tarea con mas

eficiencia.” (Krajewski,L.&Ritzman, L., 2000, p. 739)

Fuerzas de trabajo flexible

La flexibilidad es muy importante en cada puesto de trabajo y a la vez muy
beneficiosa; es decir los empleados pueden ser transferidos de una a otra
estacion de trabajo para ayudar a aliviar los cuellos de botella cuando estos se
presentan. Esto es muy Uutil cuando los compafieros de trabajo salen de
vacaciones 0 se encuentran enfermos, en ocasiones asignar trabajadores a
tareas que no realizan habitualmente disminuye la eficiencia, pero a la vez cierto

grado de rotacion alivia el aburrimiento y reanima a los trabajadores

Produccion Automatizada

“‘La automatizacion desempefia un papel importante en los sistemas JIT y es la
clave para la produccién de bajo costo, el fundador de Toyota, dijo en una
ocasion: “Siempre que tenga dinero, inviértalo en maquinaria”.” (Krajewski,L.
&Ritzman, L., 2000, p. 741)

La automatizacién debe planearse con mucho cuidado ya que muchas
veces los resultados no son los deseados y esto puede afectar a la productividad,

rentabilidad y ocasionar muchos cuellos de botella lo cual retrasa el trabajo y

puede provocar que la calidad se vea afectada.
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Mantenimiento preventivo

Con el mantenimiento preventivo es posible reducir la frecuencia y duracion del
tiempo ocioso de las maquinas. Cuando un técnico realiza sus actividades de
mantenimiento programadas, puede inspeccionar algunas partes de la maquinaria
que a su juicio deberian sustituirse, de esta manera al realizar una inspeccion y a
la vez un cambio de piezas mientras la maquina esta parada es mucho mejor que
cuando la maquina esta en plena produccién, con esto se puede mantener un
equilibrio entre los riesgos y costos que implicarian en la produccién si una

maquinaria fallara.

“‘Una técnica muy importante es impulsar a los trabajadores a que sean
responsables del mantenimiento habitual de sus respectivos equipos e incluir en
ellos el orgullo de tener siempre sus maquinas en Optimas

condiciones.”(Krajewski,L.&Ritzman, L., 2000, p. 741)

Sistemas Justo a Tiempo en los Servicios

El sistema justo a tiempo en el ambiente de los servicios es muy beneficioso
cuando las operaciones son repetitivas, si los volumenes son relativamente altos y
si se manejan ciertos tipos de elementos; es decir los servicios deben incluir

operaciones semejantes a las de las manufacturas.

“El centro focal de los sistemas justo a tiempo consiste en mejorar los
procesos productivos; por consiguiente algunos conceptos del JIT que son Utiles

para los fabricantes, también lo son para los proveedores de servicio”
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(Krajewski,L.&Ritzman, L., 2000, p. 748) , esto se puede ver resumido en

cuadro que se presenta a continuacion:

e Utilizar métodos de
trabajo repetitivos y
estandarizados

e Aplicar el
benchmarking,
disefio del servicio y
despliegue de la
calidad

* Utilizar sistemas de
reservaciones vy
precios
diferenciales

e Automatizar los
procesos en lo que
mas se puedan para
dar atencion rapida el
cliente

= Contacto estrecho
con los proveedores
-tiempos de entrega

rapidos y de calidad

= Personalizar el
servicio, capacitando
al personal para

multiples actividades

* Los mantenimientos
delimpieza deben
realizarlo los operarios
y los mas técnicos
personal especializado

* Establecerun flujo
uniforme en todos los
sistemasy eliminar

desperdicios en los
tiempos de trabajo

* Investigarlos
requerimiento del
cliente en base a la
demanday plantear
una estrategia

Figura 2.19 Implementacion del Justo a Tiempo en los Servicios

Fuente: Paul Igllén y Diego Chévez
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2.4 Administracion

2.4.1 Conceptos de administracion

“Se puede conceptuar a la administracion como el esfuerzo humano coordinado
para obtener la optimizacion de todos los recursos a través del proceso
administrativo, a fin de lograr los objetivos constitucionales”. Zelaya, J.

(s.f.).Concepto de Administracion. Extraido el 20 de Agosto del 2012, de

http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/administrac

ionconceptos/

‘La administracién consiste en darle forma, de manera consciente y
constante, a las organizaciones.”(Stoner A.F. James &Freeman R. Edward,1996,
p.7)

“Proceso integral para planear, organizar e integrar una actividad o relacion
de trabajo, la que se fundamenta en la utilizacién de recursos para alcanzar un fin
determinado.” Lozano, D.P.(2008), Conceptos Basicos de Administracion e
Informacién. Extraido el 20 de Agosto del 2012, de

http://es.scribd.com/doc/2927968/CONCEPTO-DE-ADMINISTRACION

Teorias de la administracion

Las teorias de la administracion son conocimientos organizados, producto de la
experiencia de las organizaciones, las cuales se designan por medio de diferentes

términos que se explican a continuacion:
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Las teorias son Un enfoque, Hamado

 explicaciones, pensarniento, punto
iterpretaciones o dewista o
proposiciones sobre ﬁ perspectiva, esun
laadministracién y aspecto particular de
las organizaciones. las organizaciones

Poseetecnicas parala Un modelo de
solucion de problemas. organizacion es un
organigramas, conjunto de
metodologias de TEORIAS DELA caracteristicas que
planeacion, estudios de ADMINISTRACION definen las

tiempos y movimientos y
los sistemas de control
son ejemplos.

organizacionesy la forma
en que se administran.

Esun principio de Unmodelo de gestion
conducta que contiene esun conjunto de

valoresimplicitos y doctrinas y técnicas del
explicitos. Recomiendan - proceso administrativo.
como actuar, al orientar IMuchas veces, se
eljuicio y las decisiones asociaauna base
delos administradores, cultural.

Figura 2.20 Teorias de la Administracion

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

Eficiencia y eficacia

Druker dice: eficiencia significa “hacer correctamente las cosas” y eficacia
significa “hacer las cosas correctas” (Stoner A.F. James &Freeman R.

Edward,1996, p.9)

La eficiencia en si es la capacidad para hacer correctamente las cosas,
pues es un concepto que se refiere a “insumos-productos”. Un gerente eficiente
es el que obtiene productos, o resultados, medidos con relacion a los insumos
usados para lograrlos.

La eficacia por su parte implica elegir las metas acertadas. Un gerente que
elige una meta equivocada por decir algo, producir autos grandes cuando esta

creciendo la demanda de autos pequefios es un gerente ineficaz.
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2.4.2 Metodologia de la administracion

Desde hace mucho tiempo se definid a la administracion en términos de cuatro
funciones especificas de los gerentes: la planificacion, la organizacion, la
direccion y el control. Por tanto la administracion es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la organizacion, y
el empleo de todos los demas recursos organizacionales, con el propoésito de
alcanzar las metas establecidas para la organizacion.

La metodologia de la administracion implica dejar de lado gran parte de los
paradigmas impuestos por la administracion industrial durante los ultimos 200
afos. Significa olvidarse de cémo se realizaba el trabajo en el pasado y decidir
como se puede hacer mejor ahora. Es decir, tomar tareas que la revolucion

industrial dividié en simples y basicas y reunificarlas en procesos coherentes.

Proceso administrativo

Se refiere a planear y organizar la estructura de érganos y cargos que componen

la empresa, como también dirigir y controlar sus actividades.

Fa s .
| » Proceso mediante el cual una h | *Proceso para ordenar vy distribuir ]
organizacion hace el analisis de el trabajo, la autoridad y los
las oportunidades y amenazas recursos entre los miembros de
del medio ambiente y de la una organizacion. Esta
evaluacion de las fortalezas y encargada de desarrollar
debilidades al interior de la programasy adaptar la
organizacion paraluego definir la estructurade la organizacion a
vision y mision de la empresa. sus metas y recursos, diferentes
metas diferentes estructuras.
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-~ ~ P,

+Es motivar, influir y mandara los *Principal funcion de la
empleados para que realicen administracion , donde se
tareas esenciales. Las relaciones establece: estandares de

v el tiempo son fundamentales desempeno, medicion de
paralas actividades de la resultados, comparacion de
direccidn. Los gerente deben resultados con los objetivos y
proporcionar un buen ambiente corregir las deficiencias de raiz
de trabajo paralos empleados y cuando se detectan los

estos den su mejor esfuerzo. problemas.

- .
Direccion

Figura 2.21 Proceso Administrativo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

Lot

Es la primera funcién
administrativa,

Se encarga de definir

Verifica si las tareas los objetivos. -y 0/
se ejecutan de acuerdo Evalua el desempefio \ A
y =
con lo planeado organizacional [
o 2 Decide sobre los recursos "
organizado y dirigido " ol
Emprende los ajustes IEf y fareas necesarias 0
Monitorea las necesarios para corregir r

los desvios.

EL PROCESO
NRINISTRATIVO
” : 7‘/

actividades. Incluye la solucidn de problemas

y la toma de decisiones.

CONTROL

N,

Es el proceso de

comprometer
a las personas en Busca los medios
Es el proceso de influir un trabajo ¥ recursos necesarios
y orientar los actividades en conjunto para que permitan llevar la
relacionadas con las tareas conseguir planeacién

de la organizacién ab,gv-vus comunes.

' Establece la

autoridad

Activay motiva a las personas
a alcanzar los objetives
organizacionales.

Es el proceso de distribuir
y asignar los recursos
y el trabajo

’))),,

,
Representa la puesta en marcha ’Q
de lo que fue

planeado y organizado

\

Figura 2.22 Proceso Administrativo Caracteristicas

Fuente: www.uaeh.edu.mx
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2.4.3 Herramientas de la administraciéon

Diagrama de Pareto

Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las causas que
los generan.(...) El Dr. Juran aplicO este concepto a la calidad, obteniéndose lo
gue hoy se conoce como la regla 80/20. Segun este concepto, si se tiene un
problema con muchas causas, podemos decir que el 20% de las causas
resuelven el 80 % del problema y el 80 % de las causas solo resuelven el 20 %

del problema.

Rovira, C. (s.f.). Diagrama de Pareto. Extraido el 23 de Agosto del 2012, de

http://lwww.elprisma.com/apuntesii/ingenieria_industrial/diagramadepareto/}

Este diagrama se utiliza para visualizar rapidamente factores de un
problema, ademas cuéales son los valores mas importantes, y cuales de ellos hay
que atender en forma prioritaria, a fin de solucionar el problema o mejorar la

situacion.

120,0%
/M 1 100,0%
80,0%

—+— Acumulado % B0 0%

m Frec %

40,0%

20,0%

r 0,0%

s
F P P
¢ F T B §F
e NN S
& . & R
& > F

Figura 2.23 Digrama de Pareto
Fuente: www.elprisma.com
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Diagrama Causa-Efecto de ISHIKAWA

Los diagramas de causa efecto se construyen para ilustrar con claridad cuales
son las posibles causas que producen el problema. Un eje central se dirige al
efecto. Sobre el eje se disponen las posibles causas. El andlisis causa-efecto, es
el proceso mediante el que se parte de una definicion precisa del efecto que se
desea estudiar. Posteriormente, se disponen todas las causas que pueden

provocar el efecto.

Diagrama Causa Efecto (s.f.). Extraido el 24 de Agosto del 2012,de

http://www.eumed.net/libros-gratis/2007b/299/35.htm

El diagrama de causa y efecto es conocido también como diagrama de
Ishikawa, o diagrama de espina de pescado por la forma que adquiere la figura

para representar la relacion entre un efecto y sus causas.

El diagrama de causa efecto estructura la causa de cinco defectos que son:

o Herramientas (problemas o causas debidas a las herramientas
fisicas que tenemos que usar en nuestro trabajo)

. Medios (problemas o causas originadas en los recursos necesarios,
personas o medios econdmicos para el desempefio de las actividades)

. Métodos (problemas o causas debidos a normas escritas o0 no
escritas, procedimiento y formas de hacer las cosas)

. Materia prima (problemas o causas originadas por la materia prima

necesaria para nuestro desempefio)
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. Medio Ambiente (problemas o causas originadas por factores

ambientales o del entorno de nuestra organizacion

MFDI os HE:TODO 23

HERRAMIENTAS

Subcausa menor 1 \&—1 Causamenor5.1
Subcausa menor 2 \ .
PO IR o \ | Causa menor 3.2

e | Qe < |
Causa menor 5.2 J’ & Causamenor 5.3

|

"/‘[ Causa menor 3.1 l Causa menor 1.1

V.

I Causa menor 1.2

-1 Causamenor 3.3 ]

[ cousa menor21 |

Causa menor 2.3

MATERIA PRIMA — MEDIO AMBIENTE

\
R

.

&

/“._
/

Causamenora 2 | ]

Causa menor 4.3

Causa menor 4.1

Figura 2.24 Digrama de Causay Efecto

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

Histograma

“Es una grafica de barras que permite describir el comportamiento de un conjunto
de datos en cuanto a su tendencia central, forma y dispersiéon. El histograma
permite que de un vistazo se pueda tener una idea objetiva sobre la calidad de un
producto, el desempefio de un proceso o el impacto de una accién de mejora.”

Histograma (s.f.). Extraido el 24 de Agosto del 2012, de

http://glosarios.servidor-alicante.com/administracion-de-

proyectos/histograma

El histograma se construye tomando como base un sistema de

coordenadas. El eje horizontal se divide de acuerdo a las fronteras de clases. El
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eje vertical se gradua para medir la frecuencia de las diferentes clases. Estas se

presentan en forma de barra que se levantan sobre el eje horizontal

Distribucion por grupos de edad, para cada sexo, de las personas que han buscado
empleo al salir del sistema educative

Hombres Mujeres
40 40

3n
20
in. HHEN

Menosde 165a189 20a22 23a2s 2Ba 35 Menosde 16a18 20822 23a 25 26a35
16 ancs anaos anos anos anos 16 ancs anaos anos anos anos

30

20

10

&

Figura 2.25 Histograma

Fuente: www.ua.es/personal/ja.arques/desarrollo.htm

Estratificacion

Es una clasificacion por afinidad de los elementos de una poblacién, para
analizarlos y poder determinar con mas facilidad las causa del comportamiento de
alguna caracteristica de calidad. A cada una de las partes de esta clasificacion se
le llama estrato, la estratificacion se utiliza para clasificar datos e identificar su
estructura. La estratificacidon generalmente se hace partiendo de la clasificacion
de los factores que indican en un proceso o en un servicio (maquinas, métodos,
materiales, medio ambiente y mano de obra) y los estratos que se utilicen,

dependeran de la situacion analizada.

Manual de las 7 Herramientas para el control de la calidad (s.f.). Extraido el 25 de
Agosto del 2012,de

http://www.conocimientosweb.net/descargas/article615.html
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La estratificacion contribuye a identificar las causas que hacen mayor parte
de la variabilidad, de esta forma se puede obtener una comprension detallada de
la estructura de una poblacion de datos, examinando asi la diferencia en los

valores promedio y la variacion en los diferentes estratos.

Estratificacion por Zona Afectada

35
35

NHimero de Accidentes
ErgeE
Q (=]
)
n

Djoz
I
P
Pi
Ezpalds
Cintura

Zona Afectada

Figura 2.26 Estratificacion

Fuente: http://190.210.115.167/curso/cursoesp/unidad1B.html

Hojas de verificacién

Hoja de Verificacion (también llamada "de Control" o "de Chequeo") es un impreso
con formato de tabla o diagrama, destinado a registrar y compilar datos mediante
un método sencillo y sistematico, como la anotacion de marcas asociadas a la
ocurrencia de determinados sucesos. Ruiz, D. (2009) Hoja de Verificacion.
Extraido el 25 de Agosto del 2012 desde

http://dianar34.blogspot.com/2009/05/hoja-de-verificacion.html

En control estadistico de calidad se usa a diario las hojas de verificacion,
ya gue es necesario comprobar si se han recabado los datos solicitados o si se

han efectuado determinados trabajos. Se usa para verificar:
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" La distribucion del proceso de produccion.

. Los defectos.

. Las causas de los defectos.

. La localizacion de los defectos.

" Confirmar si se han hecho las verificaciones programadas

Asea clave

1. Estratega de Testeo

2 Modelo del aclo de vida

3. Gestion dd proceso de testeo

4. Estmacon v planificacion
5. Testeo de bao mvel

6. Técnicas de espeaficacion de testeo

7. Técrucas de testeo estiticas

8. Automatzacién

9. Meétracas

10. Entorno de testeo

11. Entorno de oficana

12. Conmproms+0 v motvation

13. Fungones de testeo v formuacion

4. Comunicagon
15 Gestion de defectos

16. Geston del testwuse

Figura 2.27 Hoja de Verificacién

Fuente: http://190.210.115.167/curso/cursoesp/unidad1B.html

Diagrama de dispersion

Un diagrama de dispersion se usa para estudiar la posible relacion entre una
variable y otra (datos bivariados); también sirve para probar posibles relaciones
de causa-efecto;en este sentido no puede probar que una variable causa a la otra,
pero deja mas claro cuando una relacién existe y la fuerza de esta relacion.
Manual de las 7 Herramientas para el control de la calidad (s.f.). Extraido el 25 de

Agosto del 2012, de
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Al existir dos variables A y B, se puede pensar en una correlacion entre
ambas cuando el valor de A aumenta proporcionalmente con el valor de B,
entendiendose como una correlacion positiva, y si el valor de A aumenta mientras

que el valor de B disminuye se entiende como una correlacién negativa.

Diagrama de Dispersidn

195 1
19 1
185 1
184
175 1

# estatura
Lineal (estatura)

estatura

Wt y=0,0055% + 1 3665
155 4 PO Ré = 0,5003

16 4
155

15 ' ' y ' :
50 60 70 an an 100

peso

Figura 2.28 Diagrama de Dispercion

Fuente: http://www.conocimientosweb.net/descargas/article615.html

Graficas de Control

Es un método grafico que ayuda a evaluar si un proceso esta o no en un estado
de control estadistico. Es decir, ver su comporta miento dentro de limites de
especificacion. Es muy parecida a las graficas de lineas o tendencias, la
diferencia esta que en la grafica de control tiene los denominados “limites de
control”, que determinan el rango de variabilidad estadistica aceptable para la

variable que se esté monitoreando.
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Manual de las 7 Herramientas para el control de la calidad (s.f.). Extraido el 25 de
Agosto del 2012, de

http://www.conocimientosweb.net/descargas/article615.html

Al visualizar la grafica si los puntos se encuentran dentro de los limites de
control y presentan un patron aleatorio, se puede pensar que el proceso se
encuentra controlado, en cambio si se encuentra fuera de los puntos limites de
control, 0 a su vez si el proceso nos muestra variacion alguna y es periodico,
entonces se puede decir que el proceso esta inestable o fuera de control.

Al realizar el analisis se deben investigar las causas del problema; existen
dos tipos de causas: causas comunes no afectan mucho al proceso, se relacionan
con procesos administrativos, y las causas especiales que son factores

esporadicos que desestabilizan al proceso.
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Figura 2.29 Grafica de Control

Fuente: //www.conocimientosweb.net/descargas/article615.html
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2.5 Servicio

Los clientes son cada vez mas y mas exigentes en cuanto al trato y resultados
que esperan por parte de los servicios que contratan, y los talleres mecénicos no
deben ser la excepcion. No se debe perder ningun detalle en la prestaciéon de los

servicios que cada dia se da a los clientes.

Figura 2.30 Servicio, Rentabilidad y Calidad
Fuente: http://www.consultoresvalencia.com
En la mayor parte de concesionarios dos de cada cuatro usuarios han
tenido problemas relacionados con el servicio deficiente en los talleres mecanicos:
retrasos en tiempos de entrega, piezas indispensables faltantes, cobros excesivos
por servicios no requeridos, etc.
Estas situaciones provocan en el cliente una reaccion desfavorable,

teniendo como consecuencia pérdida de ingresos futuros, y también malas
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recomendaciones a otras personas por parte de aquellos que vivieron la mala
experiencia, siendo esto la peor publicidad para un negocio.

Por tal razén es importante que la calidad en el servicio que se da a los
clientes comience en las actividades elementales de funcionamiento: la
administracion de los recursos.

Una buena administracion comienza con la elaboracion de una base de
datos que contenga toda la informacion necesaria de cada uno de los clientes,
para que el servicio sea lo mas personalizado posible y el cliente reciba justo lo
gue necesita. Llevar un registro claro de los servicios que se le presta a cada uno
de los clientes es también muy importante, asi como el registro de las piezas de
refacciones existentes, faltantes y las mas demandadas ayudaran a mantener un

nivel de satisfaccion alto en los clientes que las solicitan.

Conceptos de Servicio

Un servicio existira mientras una empresa ofrezca alternativas de satisfaccion a
una determinada necesidad del cliente, con mayores conveniencias que si el
cliente lo hiciera por si mismo y otra parte tenga capacidad y disposicion para
pagar por dicha satisfaccién. Por este motivo al servicio se le ha denominado

como:

De acuerdo a Kotler, P (1998) define al servicio como:

‘Es todo acto o funcibn que una parte puede ofrecer a otra que es
esencialmente intangible y no da como resultado ninguna propiedad. Su
produccion puede o no vincularse a un producto fisico”(p. 58)

De acuerdo a Thomas,M (1995) define al servicio como:
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‘Hoy se estima que el servicio es inherente a todos los procesos
intercambio; que es el elemento central de transferencia que se concreta en dos
formas: el servicio en si mismo y el servicio afiadido a un producto.” (p. 47)

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministro
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y
se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente
herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz
en una organizacion si se utiliza de forma adecuada, para ello se debe seguir
ciertas politicas institucionales.

Servicio al cliente (s.f.). Extraido el 28 de Agosto del 2012, de

http://servicioclientes.blogspot.com/

2.5.1 El Servicio y el Producto

Antes de disefiar el proceso del servicio, es importante definir el producto del
servicio. La mayoria de los servicios vienen acompafiados de bienes en un
paquete de Bienes y Servicios. Por ejemplo, cuando los clientes van a un
restaurante de comida rapida, reciben no solamente la comida, sino el servicio,
que debe ser rapido, cortés y agradable. En este caso la comida es el bien

facilitador para el servicio.

El paquete Servicio-Producto consta de tres elementos:
¢ Los bienes fisicos (bienes facilitadores)
Contiene ingredientes de cortesia, apariencia y facilidades que consiguen
llegar mas alla de las necesidades y satisfacer las expectativas del cliente

e El servicio sensorial que se proporciona (servicio explicito)
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Incluye a la fiabilidad y ademas ciertas dosis de accesibilidad,
responsabilidad y competencia para satisfacer al cliente.
e El servicio psicologico (servicio implicito)
Corresponde a la fiabilidad respecto al servicio prometido, sin considerar
las verdaderas necesidades del cliente
Los servicios presentan algunas caracteristicas especificas muy distintas
de los bienes de consumo, que van a condicionar la gestion de la calidad desde el

mismo momento del disefio, estas son:

Intangibilidad
Los servicios no Inseparabilidad
pueden ser vistos, Los servicios no
probados, sentidos, ueden separarse
escuchados e sus proveedores
o percibidos antes
de comprarlos
Variabilidad Perecibilidad
La calidad del Los servicios no
servicio depende de pueden ser
quién, cuando, almacenados
doénde y como lo para venta o uso
proveen posterior

Figura 2.31 Caracteristicas de los Servicios

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

2.5.2 Calidad en el Servicio

La clave para el logro de la calidad en el servicio, implica prestar atencion a los
procesos desde su conceptualizacibn hasta su aseguramiento y garantia,

logrando asi que realmente satisfagan a los usuarios, no sélo en sus necesidades
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sino en los deseos y expectativas que ellos tienen dentro del contexto de la
eficacia, de esta manera se conseguira que los clientes no solamente sean leales
a la organizacién, sino también, comentaran con las personas con las cuales se
relacionan a diario, dando buenas referencias.

Elementos de la calidad en el servicio:

Facilitar la

Cuidar el Capital Dar decisién a . operacion al
ClE| trabajo de quien trata con él diente
mi cliente
Dar empuje
Atender agil v Dar algunas 16 p . |
cuidadosamente alternativas al tecno ogicoa
las reclamaciones cliente servicio

Atender las
llamadasy ala
hora correcta al
cliente

Evitar colas de
espera o excesivo
papeleo

Figura 2.32 Elementos de la Calidad en el Servicios

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

2.5.3 Herramientas de Administracion para el Servicio

Para poder administrar la gerencia y la calidad del servicio, se hace necesario
establecer soportes técnicos que dejen monitorear en el dia a dia las rutas de los
clientes, es decir aquellos caminos que se recorren para poder adquirir y
usufructuar los productos y servicios de la organizacion, y los procesos generados

por las actividades que realiza el cliente, algunos de los cuales no involucran
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directamente a la organizacion que le provee los productos y servicios que él
demanda.

Las herramientas pueden clasificarse:

+ Mapa ciclo del servicio, tabla momentos dela verdad, analisis del
proceso del cliente, lista de molestias, cuadro de actividades del
servicio, diagrama porqué, diagrama como, libreta de
calificaciones, diagrama de barreras y ayudas, ventana el cliente.

*Hoja de chequeo, diagrama causa y efecto, histograma, diagrama
de pareto, graficas de control, diagrama de estratificacion.

+Diagrama de afinidad, diagrama derelacion, diagrama
sistematico, cronograma de actividades, diagrama de flujo ,
diagrama de actividades.

Figura 2.33 Herramientas del Servicio

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

Lean Service

Lean es un sistema de gestiébn por métodos, que ofrece una aproximacion a la
mejora continua basada en la identificacion y eliminacion de las actividades que

no aportan valor al cliente y que por tanto son un malgasto o derroche.

Aplicacion del Pensamiento Lean en la Gestion de Servicios (s.f.). Extraido el 03
de Septiembre del 2012, de

http://www.gedos.es/lean-service-management/
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El Lean Service nacio en el entorno de fabricacion del automovil, en Japon,
en TOYOTA, en las postrimerias de la Segunda Guerra Mundial. Una época de
escasez de recursos que planteo retos enormes, afrontados con éxito por

empresas que a largo plazo demostraron ser las mejores.

Metodologia del Lean Service

La produccion ajustada en servicio, es un método para aumentar la rapidez y la
calidad del servicio, asi como la eficiencia de los procesos de servicios, aplicando

los conceptos y herramientas.

Los conceptos no son nuevos, y han sido usados con éxito en multiples
sectores. El termino Lean implica la capacidad de alcanzar los resultados
deseados con mas eficiencia y con menos recursos. Aqui se encuentra el
esfuerzo para identificar y eliminar derroches, especialmente en la forma de
actividades que suponen malgastar recursos.

Ademas este método consiste en seguir pasos simples que son repetidos
ciclicamente para obtener resultados inmediatos en cualquier organizacion. En
vez de una Ingenieria en procesos y reemplazar las herramientas existentes,
estas estrategias identifican los problemas, su impacto, el plan de accion y los
beneficios a obtener en un orden légico y determinado.

La implantacion del Lean Service conlleva:
e Visualizar el mapa de los procesos y comprender la cadena de valor de la
empresa.
e Seleccionar los procesos clave a mejorar.

e |dentificar el “valor” del servicio.
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e Analizar y gestionar la complejidad.

e Crear un flujo continuo del proceso.

e Nivelar y mezclar la produccion.

e Definir, controlar y mejorar continuamente los procesos.
Los beneficios que aporta son los siguientes:

¢ Reducir el tiempo de entrega del servicio.

e Mejorar la calidad y el nivel de servicio.

e Mejorar la productividad.

2.5.4 Cliente

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus
clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante que
interviene en el juego de los negocios.

“Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o0 desea para si mismo, para
otra persona 0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y
servicios.”

Ivdn Thompson (s.f.) Definicién de Cliente. Extraido el 30 de Agosto del 2012, de

http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html

Valor del cliente
“La percepcidn gue tiene el cliente de la satisfaccion de una necesidad especifica
es lo que se denomina el valor de cliente”. (Morales, G. y Cogolludo, M., 2000,

p.55)
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Asi el valor del cliente tiene cuatro niveles que son:

VALOR DEL

CLIENTE

Figura 2.34 Valor del Cliente

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

Atencidén al Cliente

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente,
esta encargada de dar una atencion excelente ya que esto significa darle
confiabilidad y calidad al cliente, haciendo quedar bien a la empresa.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es
necesario tener en cuenta las siguientes caracteristicas:

e Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es
descortés. El cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y
que perciba que uno le es util.

e Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si

llega un cliente y nos encontramos ocupados, se debe dirigir a €l en forma
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sonriente y decirle: "Estaré con usted en un momento" y luego decirle “Le
puedo ayudar en algo” o “le puedo servir en algo”.

e Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo
menos riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien
responda a sus preguntas. También esperan que si se les ha prometido
algo, esto se cumpla.

e Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencion
personalizada. Nos disgusta sentir gue somos un numero. Una forma de
personalizar el servicio es llamar al cliente por su nombre.

e Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados
encargados de brindar un servicio, una informacién completa y segura
respecto de los productos que venden.

e Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino

por el contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.

Los elementos de la atencion al cliente se deben cuidar mucho ya que es

una parte de la calidad visible de la empresa, los cuales son:
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Figura 2.35 Elementos de la Atencion al Cliente

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

2.5.4.1 Herramientas para Mejorar la Atencion del Cliente

Cada empresario debe responder preguntas tales como: ¢Para qué mejorar la
atencién a mis clientes?, ¢Como hacerlo?, ¢Con quién?, ¢Me traerdn ventajas o
desventajas esos cambios?

Estos interrogantes encuentran respuesta a diario en el comportamiento de
los consumidores, que reciben influencia de los medios de comunicacién para
modificar sus habitos de compra con mucha rapidez.

El consumidor de hoy en dia decide y exige libremente dénde, qué, como y

cuanto comprar. Por eso es importante que el empresario actual se pregunte ¢Si
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es consciente de lo que esta ofreciendo? ¢Qué debe hacer para que los
consumidores elijan sus productos?

Las personas que se encuentran en contacto directo con el cliente deben
tener en cuenta algunas reglas, las cuales demostraran la imagen, garantia,
rapidez del servicio que se da en la empresa, de esta manera el cliente se podra

generar lealtad del cliente.

Tener a la mano
informacién adecuada Expresion corporaly
pararesponder a las oral adecuada
necesidades del cliente

Figura 2.36 Reglas para la Atencion al Cliente

Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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Capitulo 3

Gestion por Procesos

3.1 Definicidn de Proceso

Los procesos sostienen toda actividad de trabajo y se representan en todas las
organizaciones y en todas las funciones de una organizacion. Por ejemplo el area
de Contabilidad usa determinados procesos para realizar pagos, el area de
Finanzas utiliza otros procesos para evaluar las alternativas de inversion, de esta
manera toda empresa cuenta con diferentes procesos por cada area de trabajo lo
cual forma una cadena de suministros es decir que todos los procesos llegaran a

un solo objetivo que es satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Krajewski y Ritzman (2000) definen “Proceso implica el uso de los recursos
de una organizacion, para obtener algo de valor. Ningun producto puede
fabricarse o ningun servicio puede suministrarse sin un proceso, y ningln proceso
puede existir sin un producto o servicio.” (p. 89).

En el aflo 1993, Harrington define “Proceso es cualquier actividad o grupo
de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un
producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de una

organizacion para suministrar resultados definitivos.” (p. 9)
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MNo me entero
de nada. Vuelta Procesos

a empezar
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externas

Figura 3.1 Definicion de Proceso

Fuente: http://alex-procesos.blogspot.com/
3.1.1 Clasificacion de los Procesos

Toda estructura organizacional sea grande, mediana o pequefia debe poseer su
plan estratégico, el cual debe contener la descripcidn de los objetivos, los mismos
gue condicionan a los procesos y de esta manera se determinan las clases de

procesos que integran la organizacion.

Ambito de accién de cada proceso:

1. Procesos Macro.- El objetivo general de la organizacién genera esta clase
de proceso “Ser Organizacional” ¢Qué queremos?, ¢Por qué existe la
organizacion?

2. Procesos Micro.- El objetivo especifico genera este proceso ¢Qué hacer?,
que se relaciona siempre con los procesos macro “Ser Organizacional”,

cumpliendo el objetivo general.
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3. Procesos de Gestion.- Permiten el funcionamiento organizacional, es
decir, estan relacionados a los sistemas y subsistemas tales como: RRHH,
logisticos y financieros, siendo el logistico de abastecimiento; que puede o
no pertenecer a la organizacion y ser una tercerizacion de servicios.

4. Procesos de Apoyo.- su capacidad de gestion estan involucradas al
objetivo general y especifico, puede también ser parte o no de la
organizacion.

5. Procesos Operacionales.- Relacionados con el ¢Como Hacer?,
interrelacionados con los procesos macros, micros, de gestion, de apoyo y
de asesoria, y a través de ellos se ejecutan las actividades o tareas.

6. Procesos de Asesoria.- se relaciona con el proceso macro y su objetivo
general, pero de ser necesario se extendera a los demas procesos, con la
finalidad de aconsejar sobre el ¢Qué hacer? y ¢Como hacer? para lograr
éxito.

3.1.2 Caracteristicas de los Procesos

Es muy significativo que la gerencia esté atenta con todo lo concerniente a la
gestion de procesos, su integracion, operatividad, eficiencia de tal forma que ellos
permitan alcanzar los objetivos establecidos. Es importante tomar las siguientes
caracteristicas:

Se debe comprender claramente varias caracteristicas de los procesos de

la empresa estas son:
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FLUJO

Metodos para
transformar los
input en output

EFICIENCIA
Cuan
acertadamente se
utilizan los
recursos para
input en cutput generar un output

Figura 3.2 Caracteristicas de los Proceso
Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez
Inputs: en un sistema se pueden clasificar al menos en cuatro categorias: trabajo,
materiales, energia y capital. A fin de poder analizar un sistema operativo es
preciso medir estos inputs y determinar la cantidad de cada input necesaria para
producir cierta cantidad de output.
¢, Qué es un proceso? (s.f.). Extraido el 05 de Septiembre del 2012, de
http://www.youtube.com/watch?v=Tz-tciAIOPw

e Outputs: El output de un proceso es un bien o servicio. Es util considerar tres

caracteristicas del output, el coste de provision del output, la calidad del

output, y la oportunidad temporal del output.
¢, Qué es un proceso? (s.f.). Extraido el 05 de Septiembre del 2012, de

http://www.youtube.com/watch?v=Tz-tciAIOPw
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Revision del Flujo del Proceso

En 1993, Harrington define a la revision del flujo del proceso “La Gnica manera de

comprender realmente lo que sucede en los procesos de la empresa es a traves
de un seguimiento personal del flujo de trabajo, analizando y observando su
desarrollo”. (p. 129)

Para realizar una revision del flujo del proceso se debe hacer un
seguimiento fisico del proceso como se ha documentado en el diagrama de flujo.
Se debe preparar un cuestionario de revisibn del proceso para reunir la
informacion necesaria de la persona que realiza la actividad, por ejemplo ¢Qué
entrenamiento  ha  recibido?, ¢Qué funciones desempefa?, ¢Qué
retroalimentacion recibe?, ¢ Qué cosas cambiaria si fuese el jefe? etc. Después de
esta entrevista se debe tomar en cuanta:

e Flujo de tareas

e Inputs necesarios

e Sistemas de retroalimentacion

e Problemas importantes del proceso
e Contenido del valor agrado

e Tiempos del ciclo

¢ Nuevos programas de entrenamiento

Es importante establecerse planes de accion para resolver los problemas
en los cuales debe incluir: la accion que se debe emprender como también

cuando y que persona emprendera la accion.
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Efectividad del Proceso

“La efectividad del proceso se refiere a la forma acertada en qué cumple los

requerimientos de sus clientes finales.”(Harrington, 1993,p. 136)

La efectividad es un indicador del modo tan eficiente como esta
funcionando el proceso, se relaciona con el output del proceso es decir si se
cumple los requerimientos de los clientes finales. Los indicadores tipicos si se
carece de efectividad son:

e Producto o servicios inaceptables
¢ Quejas de los clientes

e Disminucion de la participacion en el mercado

Eficiencia del Proceso

“Lograr la efectividad del proceso representa principalmente un beneficio para el
cliente, pero la eficiencia del proceso representa un beneficio para el responsable
del proceso (...), la eficiencia es el output por unidad de input (por ejemplo, millas

por galén).”(Harrington, 1993, p. 138)

Tiempo del Ciclo del Proceso

“El tiempo de ciclo es la cantidad total de tiempo que se requiere para completar

el proceso” (Harrington, 1993, p. 138)

La reduccion del tiempo total del ciclo libera recursos, reduce costos,
mejora la calidad del output y puede incrementar las ventas. Se debe calcular el

tiempo real y compararlo con el tiempo tedrico y asi ver donde se puede mejorar.
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Existen cuatro formas de medir el tiempo del ciclo del proceso:

e Medidas finales: Para procesos repetitivos que tienen una fecha de inicio y
terminacion del producto o servicio

e Experimentos controlados: Utiliza muestras por medio de recoleccion de
datos cuando no hay una fecha de inicio y terminacion del proceso.

e Investigacion histérica: Obtiene fechas histéricas que documenten el inicio
y la finalizacion de los principales procesos.

e Analisis Cientifico: Separa al proceso en subprocesos y estima el tiempo

del ciclo para cada componente. Se ayuda mediante el diagrama de flujo.

Costo

El costo de un proceso proporciona impresionantes percepciones acerca de los
problemas y las ineficiencias del proceso. Una opcion de estimar el costo es
identificar los departamentos involucrados en el proceso y determinar tiempos y

costos.

3.1.3 Modernizacién de los Procesos

Modernizacién describe mejorar los procesos de la empresa, generando un

cambio positivo en lo que se refiere efectividad, eficiencia y adaptabilidad.

“Modernizacién implica reducir despilfarros y excesos, atencion a cada uno
de los detalles que pueden conducirnos al mejoramiento del rendimiento y de la
calidad (...), lograr flujos mas uniformes, la menor resistencia al proceso.”

(Harrington, 1993, p. 147)
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Existen 12 herramientas basicas de la modernizacion, que se pueden

aplicar en el siguiente orden:

1.

2.

8.

9.

Eliminacion de la burocracia

Eliminacion de la duplicaciéon

Evaluacion del valor agregado
Simplificaciéon

Reduccion del tiempo del ciclo del proceso
Prueba de errores

Eficiencia en la utilizacion de los equipos
Lenguaje simple

Estandarizacion

10. Alianza con los proveedores

11.Mejoramiento de situaciones importantes

12. Automatizacién de los procesos
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Figura 3.3 Modernizacion de los Procesos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

3.2 Administracion de Procesos

Es la seleccion de los insumos, las operaciones, los flujos de trabajo y los
meétodos que transforman los insumos en productos (...). Las decisiones de
procesos también se refieren a la mezcla apropiada de habilidades humanas
y equipo, y también a qué partes de los procesos deberan ser

desempeiiadas por cada uno de ellos. (Krajewski, Lee&Ritzman, Larry,

2000, pp. 89)

Puede desperdiciarse gran cantidad de esfuerzos y el programa para el
mejoramiento de la empresa puede fracasar por falta de interés y retribucion si se

seleccionan los procesos equivocados.

73



“Los procesos seleccionados deben ser aquellos en los cuales la gerencia
y/o los clientes no estén satisfechos con el estado actual.”(Harrington, 1993, p.
41)

En la empresa puede presentarse algunos de los siguientes sintomas que
nos pueden indicar si se debe seleccionar un proceso correcto para el
mejoramiento:

e Existen tiempos de ciclos prolongados

e Es necesario mejorar la calidad

e El rendimiento actual es inadecuado

e Los competidores ganan terreno por el uso de un nuevo proceso o
tecnologia

e Los procesos actuales tienen altos costos

¢ Problemas y quejas de los problemas internos y externos

Seleccion de Procesos

Al seleccionar el proceso sobre el cual se va a trabajar, existen cinco aspectos

gue se deben tener en cuenta:
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Figura 3.4 Seleccion de Procesos
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
Hay 5 tipos de procesos de los cuales el departamento de procesos puede

elegir para el mejoramiento, estos son:

1. Proceso de proyecto

Se caracteriza porque tiene un alto grado de personalizacion de
puestos, un amplio alcance de cada proyecto y la liberacibn de una
cantidad sustancial de recursos una vez que el proyecto concluye. Las
operaciones y el proceso del proyecto se elaboran especificamente sobre
el pedido del cliente y son unicos en su clase. Ejemplo: Construccién de un

edificio, planificar un evento importante, una campafia politica entre otros.

2. Proceso de produccion intermitente

Crea la flexibilidad necesaria para producir diversos articulos o servicios

en cantidades significativas. La personalizacion es relativamente alta y el
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volumen de cualquier producto o servicio en particular es bajo. Los
productos se elaboran por pedido y no se producen con anticipacion. Por
ejemplo: fabricacion de gabinetes personalizados, fabricacion de un juego

de dormitorio personalizado entre otros.

3. Proceso por lote o partida

Se distingue de otros procesos por sus caracteristicas de volumen
alto, variedad y cantidad mas estrecha. Los volimenes son mas altos,
porque los mismos productos o servicios, u otros similares, se suministran
repetidamente. Por ejemplo: programar un viaje de avion para un grupo de
personas, la elaboracion de componentes para alimentar una linea de

ensamble entre otros.

4. Proceso en linea

Es aquel que tiene un volumen alto y los productos o servicios
correspondientes estan estandarizados, lo cual permite organizar los
recursos entorno a un producto o servicio. Los materiales avanzan en
forma lineal de una operacion a la siguiente, y se mantiene poco inventario
entre una y otra operacion. Los pedidos no estan directamente vinculados
con los pedidos de los clientes, sino que se aplica una estrategia de
fabricacion para inventario y almacenamiento de productos estandar. Por

ejemplo: produccion de automoviles, aparatos domésticos entre otros.
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5. Procesos continuos

Representa el extremo final de la produccion estandarizada, de alto
volumen y con flujo de linea rigidos. Este tipo de proceso es intensivo en
capital y no se interrumpe durante las 24 horas del dia, para utilizar al
maximo los equipos y evitar los costosos paros. Por ejemplo: plantas

productoras de cerveza, acero, productos quimicos entre otros.

3.2.2. Disefo de Procesos

El éxito de las actividades orientadas a mejorar el disefio de los procesos de la
empresa dependerd del punto hasta el cual el personal adopte los cambios

realizados al proceso.

Existen dos enfoque diferentes, pero complementarios, para disefar

procesos que son la reingenieria de procesos y el mejoramiento de procesos.

3.2.2.1 Reingenieria de Procesos

“La reingenieria es la revision fundamental y el cambio radical del disefio de
procesos, para mejorar drasticamente el rendimiento en términos de costo,
calidad, servicio y rapidez.” (Krajewski,Lee, Ritzman, Larry, 2000, pp. 108)

La reingenieria de procesos requiere que se adopte un enfoque centrado
en el proceso elegido, empleando equipos interdisciplinarios, tecnologia de la

informacion, liderazgo y analisis de procesos.
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La reingenieria de procesos requiere que se adopte un enfoque centrado
en el proceso elegido, empleando equipos interdisciplinarios, tecnologia de la

informacion, liderazgo y analisis de procesos.
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Figura 3.5 Reingenieria de Procesos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

3.2.2.2 Mejoramiento de Procesos

El mejoramiento de los procesos puede referirse a la calidad, el tiempo de

procesamiento, los costos, los errores, la seguridad o la puntualidad en la entrega
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de un producto o servicio. Es importante tener en cuenta algunos puntos para

saber cuando se bebe mejorar los procesos:

Figura 3.6 Mojoramiento de Procesos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Krajewski y Ritzman (2000) definen al mejoramiento de procesos como el
estudio sistematico de las actividades y los flujos de cada proceso a fin de
mejorarlos. Su propédsito es “aprender los numeros”, entender los procesos y
desentrafar los detalles. (pp. 110)

La gestion segun los principios de la calidad total utiliza algunas técnicas y
herramientas para provocar la mejora de los procesos de la organizacion, unas se
basan en técnicas estadisticas mediante indicadores, otras en la creatividad y

trabajo en equipo o automatizando procesos que aporten un valor agregado, en
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fin existen infinidad de técnicas, pero una muy fundamental es aplicar el ciclo

PDCA (Plan, Do, Check, Act) es decir Panificar, Ejecutar, Comprobar y Actuar.

PLANIFICAR COMPROBAR

@ i>

\_}

ACTUAR

Innovar el
proceso con
las mejoras
efectivas

Figura 3.7 PDCA

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

3.2.3 Estrategias de los Procesos

El enfoque central en la formacion de una estrategia es encontrar las maneras de
aprovechar los puntos fuertes caracteristicos de la empresa, es decir evaluar las
fortalezas, como también superar las debilidades desarrollando nuevas fortalezas,
a través de la mision y vision de la empresa, también realiza un analisis de las
oportunidades y amenazas del medio ambiente, es importante tener siempre en
cuenta los objetivos y metas trazadas por la estrategia corporativa para poder

incrementar el posicionamiento en el mercado
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La estrategia de operaciones proyecta el disefio de los productos o
servicios y las decisiones sobre sus caracteristicas que deban desarrollarse, el
momento de su introduccién en produccion, la determinacion sobre nuevas
instalaciones necesarias con su cronograma de construccion, y la eleccién y
seleccién de los sistemas de produccion.

Pérez, S. (2008).Disefio de procesos productivos. Extraido el 10 de Septiembre del 2012, de
http:/Amww.monografias.com/trabajos82/diseno-procesos-productivos/diseno-procesos-
productivos4.shtml
‘La estrategia es un proceso para controlar el efecto de los factores

externos —mercado y competidores— en la empresa; es también un proceso

para resolver problemas operativos, crear fortalezas y organizar los esfuerzos de
la empresa para crear valor”

Cruz, P. (2005).Que es una estrategia de negocios. Extraido el 10 de Septiembre del
2012, de

http:/Amww.mktglobal.iteso.mx/index.php?option=com_content&view=article&id=306&It

emid=121

El énfasis del proceso estratégico es resolver los problemas e identificar
fortalezas, ajustando la estrategia y la operacion al contexto de mercado, con el
propésito de consolidar habilidades para crear valor, recuperar competitividad y

utilidades; el proceso incluye:
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Asignacion de responsabilidades por areay desarrollo de politicas

Figura 3.8 Estrategia de los Procesos
Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez
El proceso de direccidn estratégica puede ser dividido en cuatro etapas o
fases: analisis estratégico, eleccion de la estrategia, implantacibn o puesta en

practica y control o evaluacion de la estrategia.

Figura 3.9 Etapas del Proceso Estratégico

Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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3.3 Herramientas de la Administracién de Procesos

Es mas facil alcanzar los resultados esperados cuando se utilizan herramientas
apropiadas para el propdsito perseguido. Todo jefe experimentado sabe que para
suministrar retroalimentaciéon a los subalternos es esencial utilizar todas las
herramientas que sean posibles con el fin de medir, controlar y mejorar todas las
partes del proceso.

Las herramientas deben ser confiables y permitir una vision clara del
proceso, para poder realizar una medicidbn correcta y tomar decisiones
inteligentes. Existen algunas preguntas que son necesarias para medir el

desempeiio de la empresa antes de utilizar cualquier herramienta:

Cuando se debe medir

Figura 3.10.1 Preguntas para Medir el Desempeiio de Procesos

Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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Quiéen debe suministrar la retroalimentacion

Figura 3.10.2 Preguntas para Medir el Desempefio de Procesos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

3.3.1 Mejoramiento Continuo
La creacion de una cultura de mejora continua en una organizacion no es algo
que se pueda hacer de un dia para otro. Cambiar la mentalidad y los hébitos de
los empleados no constituye un reto pequenio.

La capacidad para ofrecer los resultados que el cliente espera, depende en
gran parte de lo bien que hayan sido disefiados y gestionados los procesos, por
tal razén es importante para una empresa realizar una revision y mejoramiento
continuo de sus procesos. Para implementar una cultura de mejoramiento

continuo de procesos se debe centrar en el involucramiento del personal, la
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formacion, la comunicacion y el fomentar la experiencia para que se sienta
realmente el cambio de cultura.

El mejoramiento continuo es un proceso constante que se basa en que la
perfeccion nunca se logra pero siempre se busca. Los japoneses lo llaman
KAIZEN, y en Estados Unidos se lo conoce como “cero defectos y seis sigma”
para describir los esfuerzos continuos de mejoramiento donde la calidad es una

bldsqueda sin fin.

Caracteristicas para el Mejoramiento Continuo de los Procesos

Liker, Jeffrey (2011) dice, la adaptacion, la innovacion y la flexibilidad han
derivado de su pedestal el viejo enfoque de los negocios y se han convertido en
ingredientes imprescindible para la supervivencia, asi como los distintivos de los
negocios con éxito. Sostener un comportamiento organizacional requiere de un
atributo esencial: la habilidad de aprender. (pp. 335)

Es importante que la empresa se enfoque en resultados a largo plazo en
sistemas de personas, tecnologia, y procesos que colaboran para conseguir un
valor elevado para el cliente. Al referirse a sistemas no quiere decir informacion,
sino procesos de trabajo y procedimientos adecuados para llevar a cabo una
tarea con la minima cantidad de tiempo y de esfuerzo, para alcanzar los

resultados financieros deseados.
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'Establecer mecanismosde Identifi |
aseguramientoy entificara las personas

sostenibilidad de mejoras responsables de cada

__ Dara conoceral recurso
Realizar el control de los humano de la empresala
procesosutilizando
indicadores para determinar
la situacion actualy la
deseada

-

Capacitar al personal
constantemente paraun
mejor entendimiento del

flujo de los procesos desde
el nivel mas baja hasta el
mas alto.

p
Orientar a la empresa en
funcion delos proceso:
servipanorama, mejorarla

b

Figura 3.11 Caracteristicas para el Mejoramiento Continuo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Kaizen

Para que el Kaizen pueda ser una herramienta fundamental en la empresa
primero se debe entender que debe existir un proceso correcto el cual va a
producir los resultados correctos, el mejoramiento continuo sélo puede ocurrir

después de un proceso estable y estandarizado.

El Kaizen es un movimiento surgido en Jap6on como resultado de
la necesidad del pais del alcanzar y poder competir con el resto de
naciones occidentales. Kaizen es lo opuesto a la conformidad y
complacencia. EI método Kaizen es un sistema de gestion que esta
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orientado a la mejora continua de procesos en busca de erradicar todas
aquellas ineficiencias que conforman un sistema de produccion.
Mejora continua de procesos: él método Kaizen (s.f.) Extraido el 10 de

Octubre del 2012, de
http://es.workmeter.com/blog/bid/246575/Mejora-continua-de-

procesos-el-m%C3%A9todo-Kaizen

El Kaizen utiliza las “cinco S” para introducir tanto el orden, como la
disciplina en el lugar de trabajo y contribuir tanto a la eliminacion de derroches
dentro del sistema de produccién, como a mejorar las labores de mantenimiento

de equipos y reducir los accidentes laborales. Es un proceso de “mejora continua

L3 8
L 7
= -§)

Figura 3.12 Cinco “S”

que involucra a todos”

Fuente: Paul Igllén y Diego Chévez
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3.3.2 Mantenimiento de Calidad Total (TQM)

La administracion de la calidad total (TQM), se refiere al énfasis de la calidad que
enmarca la organizacion entera, desde el proveedor hasta el consumidor. El TQM
enfatiza el compromiso administrativo de llevar una direccion continua y
extenderla a toda la empresa, hacia la excelencia en todos los aspectos de los
productos y servicios que son importantes para el cliente. (Sullivan, 1986)"

(Render y Heizer, 1996, p. 94)

Sin un énfasis en TQM, ninguna decision que toman los lideres pueden
concluir en una empresa capaz de competir en los mercados mundiales.

Edward Deming desarrollo cinco conceptos basicos para un TQM efectivo:

Ct'm:n:imierm:| ~‘
de |as
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Erf-i"ﬂlentas ME]DramiEmD

‘ Continyg

1Ust0 3 Tigmp,

~d

Involye,
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A
7 y 4
-~

Bench I‘narking

Figura 3.13 Administracion de la Calidad Total

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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También desarrollé6 una instrumentacion de la mejora de la calidad que se

describen a continuacion: los 14 puntos de Deming

Dar prioridad a la capacitacion.

T
Instituir un programa de educacion y automejora.

Figura 3.14 Puntos de Deming
Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez
Caracteristicas del TQM
Se tiene las siguientes caracteristicas a las que va asociada el TQM:
> Confianza en los Empleados
Involucra cada paso del proceso de produccion. Las diferentes literaturas sugieren

que el 85% de los problemas de calidad tiene que ver con los materiales y los
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procesos, y no con el desempeiio del empleado. Esta tarea consiste en disefar el
equipo y los procesos que produzcan la calidad deseada, lograr un alto grado de
compromiso de todos aquellos que entienden las carencias del sistema.

Cuando existe una discrepancia, el trabajador rara vez esta equivocado, o
bien el producto se diseii6 mal o al empleado se le entren0 de manera
inadecuada.

Las técnicas son las siguientes:

Figura 3.15 Confianza en el Empleado
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
El desarrollar circulos de calidad ha probado ser una manera efectiva
en costo para aumentar tanto la productividad como la calidad. Este es un
grupo entre 6 y 12 empleados voluntarios, que se reunen de forma regular
para resolver problemas relacionados con el trabajo. Aunque los miembros
no son recompensados, si reciben reconocimiento por parte de la empresa.

(Render y Heizer, 1996, p. 95)
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> Benchmarking

El Benchmarking (punto de referencia) involucra la seleccion de un estandar de
desempeiio demostrado que representa el mejor desempefio para los procesos o
actividades muy similares. La idea es apuntar hacia un objetivo y luego desarrollar
un estandar o benchmarking y comparar su desempefio. Un modelo para

desarrollar Benchmarking es:

—— I e— — r—

s -~ -
\ \ ' = ~Recolectar
Determinar \ \ /. lacatdicara / yanalizar Tomar accién
Hacerun (| lossociosde \ informacién paraigualaro

ndar
estandarde |\ equipo. || Benchmarkin ﬁ sobreel exceder el
referencia. ’

\ /\ y 4 & \ estandard Benchmark
\_/ / &/ " & k’/ eferencna/ )

Figura 3.16 Desarrollo del Benchmarking

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

> Justo A Tiempo (JIT)

El inventario esconde la mala calidad y el JIT reduce el inventario, entonces
podemos decir que el JIT reduce la mala calidad y los costos relativos. (Render y
Heizer, 1996, p. 96)

Si sabemos que este reduce los tiempos de preparacion, guarda evidencia
fresca de los errores y limita el nimero de fuentes potenciales de error. Podemos
decir también que el JIT crea, en efecto, un sistema de avisos tempranos para los

problemas de la calidad.
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3.3.3 Indicadores de Gestion

Un indicador de gestion son medidas para determinar cuél es el estado actual de
la empresa y en base a los resultados se analiza que acciones se debe tomar
para un mejor futuro.

Es fundamental que los indicadores reflejen datos fiables y veraces, los
resultados de las medias deben ser bien interpretados para evaluar el
desempefio de cada uno de los procesos, y asi determinar el éxito de un proyecto
0 una organizacion.

Las medidas son fundamentales para:

Corregir las Establecer
ondiciones fuera prioridades
de control
. ; . — —— _‘7./  c—————————————
Evaluarla eterminar donde
necesidad de y cuaqdo
cambio capacitar
Planear para
atisfacer nuevas
expectativas del
cliente

Figura 3.17 Importancia de los Indicadores
Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
Es importante tener en cuenta que la evaluacion en si carece de valor, a

menos que exista un sistema efectivo de retroalimentacion, las medidas son una
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pérdida de tiempo, esfuerzo y dinero. La retroalimentacion especifica permite que
el individuo reaccione ante los datos y corrija los posibles problemas.

> Tipos de Datos de Mediciones
En el contexto de orientacion hacia los procesos, un medidor o indicador puede
ser de proceso o de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta
sucediendo con las actividades, y en segundo se quiere medir las salidas del

proceso.

Figura 3.18 Tipos de Indicadores

Fuente: Paul Igllén y Diego Chévez
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3.3.4. Diagramas de Procesos

Los diagramas de procesos son conocidos como diagramas de flujo en si son
herramientas de gran valor para entender el funcionamiento interno y las

relaciones entre los procesos de la empresa.

‘La diagramacion de flujo se define como un método para describir
graficamente un proceso existente 0 uno nuevo propuesto mediante la utilizacion
de simbolos, lineas y palabras simples, demostrando las actividades y su

secuencia en el proceso”. (Harrington, 1993, pp.96)

3.34.1. Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo representan graficamente las actividades que
conforman un proceso, en ellos se deben mostrar claramente las areas donde los

procedimientos confusos interrumpen la calidad y la productividad.

“Un diagrama de flujo describe el flujo de informacién, clientes, empleados,

equipo o materiales de un proceso.” (Krajewski, L. &Ritzman,L., 2000, pp. 112)

> Simbologia

Los diagramas de flujo mas efectivos solo utilizan simbolos estandares,
ampliamente conocidos. Los simbolos mas conocidos se los representa a

continuacion:
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Operacion: Rectangulo

Se usa para describir una actividad como también cada vez que
ocurre un cambio en un item. Ej. Actividad de una Maquina o
persona

Movimiento/ Transporte : Flecha Ancha

Indica el movimiento del resultado de un proceso. Ej. Envio de
partes al inventario, carta por correo.

Punto de Decision: Diamante

Se debe colocaren la parte del proceso donde exista una decision
de Sl 0o NO, VERDADERO o FALSO.

Inspeccidn: Circulo Grande

Indica que el flujo del proceso se ha detenido, paraevaluarse la
calidad del producto o servicio. También representa unafirma de
aprobacién.

Documentacién : Rectangulo

Indica que el output de una actividad incluyo informacion
registrada en papel. Ej. Informes escritos, impresion de papel

Espera: Rectangulo Obtuso

Se utiliza cuandoun ftem o persona debe esperar o cuando un item
se coloca en almacenamiento antes de que se realice la siguiente
actividad programada.
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Almacenamiento: Triangulo

Se utiliza cuando existe una condicién de almacenamiento
controladoy se requiere una orden o solicitud para que el item
pase a la siguiente actividad .

Direccién de Flujo: Flecha

Denota la direccion y el orden que corresponden a los pasos
del proceso. Indica el movimiento de un simbolo a otro.

Conector: Circulo Pequefio

Circulo pequefio con una letra adentro del mismo al final de cada
diagrama de flujo para indicar que output de esa parte del
diagrama servira como el input para otro diagrama.

Figura 3.19 Simbologia para Diagramas de Flujo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

3.34.2. Diagrama de Bloque

Proporciona una vision rapida y completa del proceso. Los rectangulos y las
lineas con flechas son los principales simbolos en un diagrama de bloque. Los
rectangulos representan actividades, y las lineas con flechas conectan los
rectdngulos para mostrar la direccion que tienen el flujo de informacion y las
relaciones entre actividades. En un circulo alargado al comienzo y al final indica

donde comienza y termina el diagrama de flujo.

Al iniciar cada rotulo del blogue con un verbo, se asegura que este describa

ciertamente una actividad verdadera de la empresa.

96



Los diagramas de bloque proporcionan una vision rapida del proceso y no
un andlisis detallado. Normalmente, estos se elaboran en primer lugar para
documentar la magnitud del proceso; luego, se utiliza otro tipo de diagrama de

flujo para analizar el proceso en forma pormenorizada.

El propdsito de los diagramas de flujo, es tener una grafica que el equipo

de trabajo pueda comprender y utilizar con facilidad.

Mapa de Procesos

El mapa de procesos presenta una vision general del sistema organizacional de la
empresa, también se representan los procesos que lo componen asi como sus
relaciones principales.
Dentro de los procesos cabe destacar gestion de la organizacién
como planificacion estratégica, establecimiento de politicas, procesos
de medicién, andlisis y mejora. Estos ultimos incluyen procesos para
medir y obtener datos sobre el analisis del desempefio y mejora de la
efectividad y eficiencia, pueden incluir la medicién, seguimiento y
procesos de auditoria, acciones correctivas y preventivas y ser
aplicados a todos los procesos de la organizacion siendo una parte
integral en la gestion.
Mapa de procesos (s.f.) Extraido el 15 de Octubre del 2012, de

http://www.solucionessig.com/portal/mapa-de-procesos
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Capitulo 4

Analisis de la Situacion Actual

4.1 Descripcion de la Organizacion

Merquiauto es una empresa que desde hace 4 afios se ha dedicado a la venta de
vehiculos de marcas reconocidas en el mercado nacional y mundial estas son:
Hyundai, Kia, Volkswagen, Ford, Mahindra y Bajaj en motocicletas. En el Valle de
Los Chillos Merquiauto representa a la marca Hyundai, donde comercializa los
vehiculos, como también ofrece el servicio de mantenimiento por kilometraje.
Cuenta con un recurso humano de 35 personas entre los distintos departamentos

administrativos, logistica, ventas, repuestos, postventa y taller.

La mision de Merquiauto se enfoca satisfacer las expectativas del cliente
con marcas lideres en el mercado, ofreciéndole un producto moderno, de alta
tecnologia y a su vez un servicio de mantenimiento con repuestos originales de la

marca.

La visibn de Merguiauto es posicionarse a nivel nacional hasta el afio 2013,
como el concesionario multimarca con mayor crecimiento y aceptacion, utilizando
los recursos necesarios y un sélido equipo humano que respalde al cliente y cubra

todas sus necesidades.

La empresa tiene una integracion horizontal ya que cuenta con una
estrategia que busca comercializar el producto con una segmentacion de mercado

de acuerdo a las diferentes exigencias del medio.
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En la empresa no se lleva acabo algunos procesos por si misma, por tal
razon se depende del outsourcing que suministra los servicios o materiales
necesarios para cumplir con los servicios que brinda la empresa, en relacion a los
trabajos con terceros en el area de taller se tiene algunos como alineacion,
balanceo, rectificada de discos, carga de aire acondicionado, enderezada y
pintura, rectificaciones de motor, limpieza de inyectores, instalacion de radios,
laminas de seguridad, alarmas, sensores de retro, por tal razon es un proceso
gue se debe analizar mas adelante para determinar que trabajos deberia realizar

el taller para mejorar los ingresos y satisfacer las necesidades del cliente.

Por otro lado la publicidad que ha mostrado la empresa no ha sido muy
buena, por tal razén es importante realizar un analisis de como se podria captar
mas la tension del cliente, porque al ser el Unico concesionario Hyundai en el
Valle de los Chillos es una gran oportunidad para generar mayor expectativa en el

cliente.

En lo que se refiere al trato al recurso humano actualmente la empresa no
cuenta con los procesos debidamente estructurados, por tal razon no se puede
medir el desempeiio y la productividad de cada actividad que realiza todo el
personal. La capacitacion es escasa por tal razén no se aplicado el mejoramiento

continuo.

Los productos y servicios que ofrece la empresa estan dirigidos para
publico comprendido entre los 20 a los 50 afios, pues al contar con vehiculos de
gran disefio y tecnologia de vanguardia y con precios que varian desde 12000
hasta 50000 ddlares, los clientes tienen algunos modelos para su eleccion, el
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servicio de taller realiza mantenimiento preventivo y correctivo pero no express,
es por eso que hemos visto la necesidad de presentar nuevas alternativas que
tengan valor agregado para el cliente como son la creacion de un area express, y
a la vez presentar un proyecto de cero papeles es decir tratar de utilizar al minimo
impresiones para realizar el control de los procesos de la empresa, todo esto con
la Unica finalidad de ofrecer un servicio de calidad, rapido, garantizado y a un

precio justo que genere una fidelidad del cliente hacia la marca y el concesionario.

4.2 Politicas del Plan de Mantenimiento Preventivo para

Vehiculos Livianos

El plan de mantenimiento preventivo detallado por el concesionario Merquiauto
tiene como objetivo normalizar todos los precios de venta al publico por mano de
obre, repuestos e insumos contenidos en cada uno de los intervalos del
mantenimiento por kilometraje correspondientes.

Los parametros de operacion acogidos por el concesionario para la
normalizacion del plan de mantenimiento son:

e Especificacion de lubricantes e insumos autorizados

Para los motores a gasolina se debera utilizar aceite multigrado SAE
10w30 especificacion APl SL o SM

Para los motores a diesel se debera utilizar aceite multigrado SAE 15w40
especificacion CH/ -4 SL

El aceite para la transmision automatica ATF SP 1l — IV, se debera cambiar

cada 50000 km
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El aceite para la transmision manual 75w90 GL-5 Sintético, se realizara el
cambio cada 100 000 km en el caso de vehiculos nuevos como el i10, Tucson iX,
i30, Accent nuevo, Elantra nuevo, Sonata YF, Santa Fe nuevo, para versiones
anteriores de los modelos de hyundai se utilizara el aceite 75w85 GL-4, que
debera ser cambiando cada 20000 km

Se debera utilizar aceite para el diferencial 80w90 de especificacion GL-4 /
GL-5

Los insumos recomendados seran: liquido de la direccién hidraulica ATF
SP Ill, refrigerante Ethinele Glicol, liquido de frenos DOT 3/ DOT, grasa multiuso
Litium High Temp.

e Partes del mantenimiento del motor

El filtro de combustible en el caso de los vehiculos a diesel se debera
reemplazar cada 10000 km, y en el caso de que sea a gasolina se debera
reemplazar cada 30000 km.

El filtro de aire en el caso de los vehiculos a diesel se debera reemplazar
cada 10000 km, y en el caso de que sea a gasolina se debera reemplazar cada
20000 km.

Las bujias deberan ser reemplazadas de acuerdo al modelo del vehiculo en
periodos que pueden ser cada 20000 km o 100000 km

Las bandas, correas y templadores dependeran del modelo del vehiculo y
seran reemplazadas cada 60000 km

e Valor horahombre mano de obra
El valor de la mano de obra se ha fijado en 22 ddlares mas IVA

e Tempario de tareas mano de obra
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Contempla tareas preventivas, correctivas o de reparacion
Las tareas preventivas se refieren a todas aquellas operaciones que han
sido programadas de manera regular para mantener un control y rendimiento del
vehiculo
Las tareas correctivas son aquellas que han sido determinadas bajo un
diagnostico técnico y que en origen refieren mal funcionamiento o falla de algun
elemento
e 18 puntos de revisién gratuita o tareas preventivas
La revision de los 18 puntos es una inspeccion visual de todo el vehiculo
que se debe realizar después de cada mantenimiento
e Precios de repuestos
Son establecidos en base a la lista de precios vigentes de Neohyundai S.A.
e Detalle de facturacion al cliente
Los mantenimientos deberan mostrar claramente en la factura, el valor de
la mano de obra, los repuestos e insumos.
e Tablero de mantenimiento preventivos
Es obligacion del concesionario publicar el tablero de mantenimientos en el

area de recepcion de vehiculos, que sera de facil apreciacion a la vista del cliente.

4.3 Modelo Molecular del Servicio de Merquiauto

El modelo molecular permite entender la relacion existente entre los componentes
tangibles e intangibles de las operaciones de la empresa, es decir lo que el cliente
posiblemente puede pensar antes, durante y después de adquirir el bien o
servicio.
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El modelo molecular permite apreciar los elementos tangibles e intangibles
incluidos dentro del mercado, y a la vez tener una vision mas amplia del producto
0 servicio, y asi comprender y satisfacer mejor las necesidades de los clientes,

diferenciando el producto o servicio de la competencia.

En el caso de ofrecer productos tangibles el cliente se concentra mas en el
aspecto fisico del producto, mientras que si el producto es intangible el cliente se

basa en la experiencia del servicio.

Representacion del modelo molecular en la empresa:

» Antes
e El precio es justo
e El servicio es rapido
e Existe una buena atencion
e El servicio es de calidad
o El taller tiene personal calificado
e Hay facilidades de pago
» Durante
¢ No se explica los trabajos que se van realizar en el vehiculo
e Eltrabajo se demora mas de los ofrecido
e No hay en stock en los repuestos
¢ No existe una infraestructura para el mantenimiento express
e No existe todos los equipos y herramientas para el mantenimiento
vehicular
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» Después

El servicio de lavado es pésimo

e La entrega del vehiculo es tarda mas de lo ofrecido

e El mantenimiento fue mal realizado

e El precio es elevado

¢ Mala atencion en caja

e La infraestructura del taller es muy pequefia

e Las citas programadas para realizar un mantenimiento no son de un dia
a otro sino después de algunos dias

¢ Cuando hay promociones no se entregan facturas

¢ No existe una buena publicidad que permita informar al cliente sobre los
servicios y productos que ofrece la empresa.

e No hay una correcta atencién por parte de algunos empleados del
concesionario

e No existe seguimiento al cliente por teléfono, mail para ofrecerle las

promociones, como también llamarlo en ocasiones importantes para él,

como su cumplearios entre otras fechas.

4.4 Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que hace referencia
a la satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado
0 un servicio que ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus

expectativas.
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La satisfaccién del cliente (s.f) Extraido el 05 de Diciembre del 2012, de

http://www.crecenegocios.com/la-satisfaccion-del-cliente/

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio que no solo
llega a cumplir con sus expectativas, sino que las sobrepasa, entonces quedara
complacido y no soOlo volverd a comprar o visitar la empresa, sino que muy
probablemente se convertird en un cliente fiel a nuestro producto, empresa o

marca, y nos recomendara con otros consumidores.

La empresa Neohyundai es la encargada de realizar las encuestas
referentes a la satisfaccion del cliente después de que haya tomado el servicio en
cualquier concesionario Merquiauto a nivel nacional, esta encuesta tiene como
principal objetivo conocer la situacion actual del servicio, estos datos seran
comparados con todos los concesionarios Hyundai a nivel nacional y le daran una

calificacion a Merquiauto de acuerdo a lo que responda el cliente.

4.4.1 Recoleccién de datos

Se realizé una encuesta con la ayuda de Neohyundai a un cliente por dia que fue
atendido por el servicio de mantenimiento en el concesionario de Merquiauto, en
la semana del 21 al 25 de Enero del 2013, con una duraciéon de 10 minutos por

persona.

Una vez que el cliente sale del concesionario, le llaman desde el call center
de Neohyundai, para solicitarle que responda 10 preguntas sobre satisfaccion al
cliente ver Anexo 1. Neohyundai mensualmente envia pantallas capturadas de su
sistema al concesionario Merquiauto, para que de esta manera se analicen cuales
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son las quejas y el nivel de satisfisfaccion de los clientes A los clientes se les pidié

responder de manera clara 10 preguntas ver Anexo 1.

Encuesta Neohyundai

& Encuesta Taller NEOHYUNDAI

&

Buenos dias/ tardes me comunica con el Sr.{a) GUIDO SEVILLA.. le saludamos del Centro de Atencién al Cliente Hyundia el

motivo de mi llamada es para el n atisfaccion en su ultima visita a nuestro taller (MERQUIAUTO CHILLOS)

Datos Cliente

; s -l Codigo y Ticket : 172634
1.-El asesor de servicio especiicd la fecha y hora de entrega del vehiculo y la cumphd? = Cliente - GUIDO SEVILLA

Asesor : JAIME BUITRON

Concesionario : MERQUIAUTO CHILLOS
Teléfono : 28610477 NC7/77

Modelo : ACCENT

Ciudad : QUITO

Vin : KNHCN41CAAU492293

Servicio : MANTENIMIENTO 50000KMS

Encuesta —
S| ACEPTA ENCUESTA ? [5' j

2.+ En el momento de la entraga del vehiculo el asesor de servicia explico a detale los trabajos reafzados? Si :I'

3.- Se solicitd autonzacin para iabajs con costo adcional? 'S' _'J

5.+ Se presento slgin problema postetior o manterimiento o reparacitn recibida? ]N° lJ

|
15- Se entregé el vehiculo lavado? 151

7.+ Cuan satisfacho esté usted con la atencidn y amabilidad del esesu_d‘a‘sﬁ»:icio_? [Bueno ~

8.- Como le pareci6 & precio cobrado en su dltima vista al taller? ﬁ:';° N iJ

9.- Recomendaria nuestros sesvicios? (sﬁ

10, OBSERVACIONES (QUEJAS GRAVES 51 LAS HAY) |PRECO hd

4.- Le ofrecieron setvicio de Taxis? [No fue Necesaio v | Mail Conce :

Cliente indica que el precio cobrada pot el mantenimiento le parece demasiado caro, en esta ocasion pago un valor de $145, este deberia sor mis accesble para la cliertela.

Figura4.1 Encuesta Neohyundai 1

Fuente: Post venta Neohyundai
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= Encuesta Taller NEOHYUNDAJ

Buenos dias/ tardes me comunica con el Sr.{a) LOS.. COMIE le saludamos del
vo de mi llamac 25 para medir el nivel de Satisfa n en su uftima visita a nu

Encuesta R '

S| ACEPTA ENCUESTA Z |SI >

1.- El asasce de servicio especiic6 ia tacha y hota de ertrega dal vehiculo y 13 cumgdc? | ]

S - |

N

En of momarto de la ertzoga del vehiculo el asescr de servico exphico & detale los trabaps ealizados 7|
-

3- Se s0BchG SHOIZACEN Dara biabaps con coso adcional? | Mo fue Necezaio

4 - Lo checeson servco de Tam? [',\33,,,__”,:,,:4,,_, =

5 < Se poeterto slain problema postence al martenervents o separacdn ecteda? No

6.- Se erego ef vehicub lavade? |5 ~]

7.« Coan satidlecho eth ustod com la alencain y anabiicdad def asezcr de tervico? Excelerve ~1

i - Como b= parecsd of preco coteads en su s via of taler? | A0 -

9 - Recomenda |3 nueihios senacos? { S <

10 OBSERAVACIONES fQUEJAS GRAVES SI LAS HAY) [FEUCITACION Y/0 AGRADECMIENTD =

Cherte mandeits Qu= =l sef

5 excedenie y I=lols & petsondd por B Senodn bindadas y =5pers que sigan a3

Figura 4.2 Encuesta Neohyundai 2
Fuente: Post venta Neohyundai

& Encuesta Taller NEOHYUNDAI
Buenos dias/ tardes me comunica con el Sr.{a) JOSE LUIS AGUIRRE.. le saludamos del Centro de Atencic

Hyundai el motivo de mi llamada es para medir el nivel de Satisfaccion en su ultima visita a nuestro taller (MERQUIAUTO
CHILLOS)

Encuesta R
SIACEPTAENCUESTA? ISt )

1.- El asssce da senvicio espechicd la fecha y hora da entrega del vehiculo y fa cumphd? | Si ¥

Datos Clente

Codigo y Ticket : 183163

Cliente : JOSE LUIS AGUIRRE

Asesor : JAIME BUITRON
Concesionario : MERQUIAUTO CHILLOS
Teléfono ; 2090105/ NC///983300324 /
Modelo ; 110

Ciudad : QUITD

Vin : MALAMS51BACM097942

Servicio : MANTENIMIENTO 5000KMS

2- En el momento de 1 enlrega del vehiculo el asesor de servicio explico & detalle los kabaos cﬁalzedos"‘{s' :']

3 Se solicitd autorizacion para babaos con costo adcional? |No fus Necesano v ]

4 Le ceceion senicio da Ta? [No s Necesaio v | e O O
5. Ge piasento algin problema posterice & markenimiento o reparacién reciids? N0 ]
&«
B- Se artiegd o vehicub lavade? 191 %
7. Cuan safisfechn estd usted con Ja atencidn v amabidad del asesor de servicio? | Excolante =
8- Como ks parecst f precio cobrada en ¢4 (Rma viska al taler? |Justo X
9.- Recomendatla nussios serviciae? |51 :]'
10, OBSERVACIONES (QUEJAS GRAVES 51 LAS HAY) |LIMPIEZA DELVEHICULD K

Sra Maria Teresa Gortawre esposa de clente encargada del mantenimeento indica que e entregaron ef vehiculo con los wdnos grasosos en |a parte nferna y extemna, debesian tener mas precaucin de como dan
ol mamo al chente, nforma tambeén que se acerco dos veces a caja para cancelar o martenmiento pero no s enconlraba el personal encargado, esto ke hazo perder iempo como de diez minutos hasta que e
aoasor busque & la capra

Figura 4.3 Encuesta Neohyundai 3

Fuente: Post venta Neohyundai
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= [Encuesta Taller NEOHYUNDAI
Buenos dias/ tardes r munica con el Sr.(a) OCUMEDICAN.. le saludamos del Centro de Atencion al Cliente Hyundia el

motivo de mi llam ) atisfaccion en su ultima visita a nuestro taller (MERQUIAUTO CHILLOS)

Encuesta ———
SIACEPTAENCUESTA? IS I Datos Clente

1.- El asesor de servicio especiict la fecha y hora de entrega del vehiculo y la cumplid? [s' j Codigo y Ticket : 148915
Cliente : DCUMEDICAN
Asesor : JAIME BUITRON

2.-En el momento de la entrega del vehiculo el asesor de servicio exphico a detalle los rabagos realzados? Si !J Concesionario : MERQUIAUTO CHILLOS
Teléfono : 2253138//94959771
———— Modelo : HD72
3. Se solicité autorizacion para rabajos con costo adicional? Ii° fue Necesario L‘ Ciudad : QUITD

Vin : KHPGA17BPCC171966
Servicio : MANTENIMIENTO 15000KM

4 - Le ofrecieron servicio de Taxis? N5 fus Necesario ~|

5.+ Se presento agin problema postenar al mantenimiento o reparacidn recibida? Si z
B.- Se entregd &l vehiculo lavado? Si L]

7.- Cuan satisfechn esta usted con la atencion y amabdidad del asesor de servicn? |Bueno =
8.- Como ke parecié el precio cobrado en su tima visita af taller? |Justo )
9. Recomendaria nuestros servicios? | S1 1]

10, OBSERVACIONES (QUEJAS GRAVES S1 LAS Hav) | TRABAIO MAL HECHO =l

I
St Vicente Rojas encargado del mantenimiento manifiesta que el camidn tiene un sonido molesto en la eda delantera izquierda cuando esta circudando, a pesar que ha mencionado esto en el taller persiste el
mconverente causando preocupacion indica le ayuden con este inconveniente,

Figura 4.4 Encuesta Neohyundai 4

Fuente: Post venta Neohyundai

& Encuesta Taller NEOHYUNDAI AE |
Buenos dias/ tardes me comunica con el Sr.(a) LORENA VACA.. le saludamos del Centro de Atencion al Cliente Hyundia el
motivo de mi llamada es para medir el nivel de Satisfaccion en su ultima visita a nuestro taller (MERQUIAUTO CHILLOS)

Encuesta

SIACEPTAENCUESTA? |5 ) Datos Clente
Codigo y Ticket : 172251

] : i i No w
1.- El asesor de servicio especiicd Ja fecha y hora de enlrega del vehicuo y la cumpl? ._J Cliente - LORENA VACA

ILo entregaron una hota y media postenor a lo acordado Asesor - JAIME BUITRON
Concesionario : MERQUIAUTO CHILLOS
Telélono : 2721 11984581774 1 1
Modelo : TUCSON IX
. . o ryr— Ciudad - QUITO
3- e solcitd autorizacion para rabajos con costo adiciona? |NO fue Necesario Vin - KHHITS1BACU301215
Servicio : MANTENIMIENTO 20000KMS

4-Le oftecieron servicio de Tauis? [N fua Necesaio v Mail Conce :
5. Se presento dgun problema pastenar al mantenimiento o reparacion recibida? |N° l]

2-En el momento de la entrega del vehiculo el asesor de servicio exphco a detalle los rabajos reafzados? 8 ]'

6.+ Se entregd el vehiculo lavado? IN° _'_]

7 - Cuan satisfecho esté usted con la atencidn y amabiidad del asesor de servico? |Bueno b

8- Como le parecié el precio cobrado en su Gltima visa altallr? /1810 5

9.+ Recomendaria nuestros servicios? m

10, DBSERVACIONES (QUELAS GRAVES 51 LAS Hay) | PUNTUALIDAD EN LA ENTREGA =

Chente indica que ke enlregaron una hora y media postenor a lo acordado. Socha puntugidad en la recepeion y entrega del vehiculo

Figura 4.5 Encuesta Neohyundai 5

Fuente: Post venta Neohyundai
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4.4.2 Analisis de los Datos Obtenidos en la Encuesta de Neohyundai

La empresa Neohyundai al tener la representacion de Hyundai en el Ecuador,

tiene la obligacion que controlar, evaluar y medir el grado de satisfaccion del

cliente, para de esta manera determinar en qué areas existen cuellos de botella

gue ocasionen insatisfaccion en el cliente, pero lo malo es que solo se preocupan

por el mejoramiento continuo de sus procesos Yy los procedimiento aplicados a

cada uno de ellos, pero ese es uno de los problemas de Merquiauto no cuenta

con procesos propios, lo cual genera un ambiente laboral muy desagradable,

porque nadie sigue el mismo objetivo de la empresa.

Las encuestas de satisfaccion al cliente dieron los siguientes resultados

qgue fueron tomados de 5 meses; desde septiembre del 2012 hasta enero del

2013.

Pregunta 1

PREGUNTA 1 MERQUIAUTO LOS CHILLOS

¢El asesor de servicio especifico la fecha y hora de entrega del vehiculo y la
cumplia?

[HICIEM BRE

g N | nEw
\J /| nenon

s rEw
HYLUNDRAI Fossipimies

Figura 4.6 Preguntal

Fuente: Post venta Neohyundai
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Los clientes que dejan su vehiculo para el servicio de mantenimiento por
kilometraje, en un 97 % se observa en la figura que no han tenido inconvenientes,
pero en la encuesta los clientes se quejan que la mayor parte del tiempo el asesor
de servicio le ofrece a una hora y luego les llama a decir que no les va a poder
entregar el vehiculo porque no habia el repuesto, y que también se demora la
cajera porque no se encuentra, y tienen que esperarle. También se quejan de que
no existe un mantenimiento express; es decir de mecanica ligera; que no se

demore mucho como el mantenimiento normal.

LEl asezor de servicio especifico la fecha v hora de entrega del wehiculo v la
cumplia?
19,64
PR LR
15, 00 18,51 19 18 19,54
1600
14,00
1200
A0 00
RO
LML)
A0
LTI
LIMELI]
SEFTIERABRHE LB HE MOYVIERBEE BT PA I
e P ECOBAE L BELE i, FAE IR ST LS CHALLARS
CANTIDADES SEFTIEMBRE (CTUBRE NOVIEMBRE [MCIEMIBRE TOTAL
3l &l 4 &3 3] 3
NO 2 4 2 1 2
COMTACTOS gl of g7 of 25

Figura 4.7 Pregunta 1 Red de Concesionarios
Fuente: Post venta Neohyundai
En comparacion con otros concesionarios Hyundai a nivel nacional, se
puede observar que Merquiauto se encuentra entre el promedio, lo cual quiere
decir que algunos concesionarios también tienen este inconveniente al no contar

con un servicio express.
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Pregunta 2

PREGUNTA 2 MERQUIAUTO LOS CHILLOS

LEn el momento de la entrega del vehiculo el asesor de servicio explico a
detalle los trabajos realizados?

(NI 6% . m
HoviEmeRE | 95% .
ocTURRE ‘ o8N -
SEPTH NIRRT ‘ LEL -
« " 20% A0 a0 “on T o S0 1007
St mNO

&

it rew
HYUNDAI sossisrmes

rew
Nanno

Figura 4.8 Pregunta 2

Fuente: Post venta Neohyundai

Cuando el cliente va a retirar su vehiculo, el 95% ha recibido una

explicacion de los trabajos realizados en el automovil, pero el asesor de servicio

no sabe explicar la importancia del mantenimiento, y muchas veces cuando el

mecanico tiene un error, y no lo avisa y trata de solucionar solo el problema,

ocasiona el cliente regrese molesto, por el mal servicio

S LUN IS
o.00
R
700
R
S.00
400
300
200
1400
R ]

LEm el momento de la entrega del vehiculo el asesor de servicio explico a
detalle los trabajos reallzados?

T 9,40

SEFTIEMBRE

— FF O RAED O FEEDE

OCTUBRE

FRMOWIERABRE

DICIEMEBRE

e PAE AR LAIUT O LS CR UL OFS

CANTIDADES SEFTIEMBERE DCTUBRE NOWVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL

Si 77| 3 83 34 529
HOD 5 5 4 2 58
CONTACTOS 32 98 &7 56 Qg7

Figura 4.9 Pregunta 2 Red de Concesionarios

Fuente: Post venta Neohyundai
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Merquiauto se encuentra dentro del promedio de los concesionarios, pero
es importante tener en cuenta que al no haber procesos los mecanicos pueden
tener errores y no reportarlos, lo cual ocasiona que el cliente vuelva por trabajos

mal hechos y lo peor que ya no vuelva a utilizar el servicio de mantenimiento.

Pregunta 3

HYUNDRAI :grunmu

¢Se solicito autorizacion para trabajos con costo adicional?

iR T00% m

MOVIERMBRE 100%

SEPTIEMBRE oav

1

51 mHNO

Figura4.10 Pregunta 3

Fuente: Post venta Neohyundai

El cliente muchas veces solicita conceptos o explicaciones sobre los
trabajos que se van a realizar en su vehiculo, por eso es importante contar con su
aprobacion antes de realizar ciertos trabajo que no brinda el concesionario; es
decir que se tome en cuenta siempre su opinion, en el grafico se observa que a
veces se le informa todo y no habido reclamos, pero también en ocasiones no se

le ha informado en una forma clara, lo cual crea insatisfaccion.
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250 solicito autorizacion para trabajos con costo adicional?

10,00 10,00
1000 9.58 S —-
S.00 - —
"O0 AR
.00
.00
%00
400
100
2.00
100
o.o00
SEPTIEMBRE OCTURRE NOVIEMARE DICIEMARE
P ROMEDIO PED e PAEPOANAUTO LOS CHRLOS

CANTIDADES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL
Sl 15 2

NO 1 2 12
NO FUE NECESARIO®* 66 74 80 a3 853
CONTACTOS 16 22 7 134
CONTACTOS* 82 38| 87 56 987

Figura 4.11 Pregunta 3 Red de Concesionarios

Fuente: Post venta Neohyundai

Los trabajos que tienen un costo adicional deben consultarse con él cliente

antes de hacerlos, pero es importante tener en cuenta que si no son autorizados,

se le debe explicar claramente cual pueden ser los problemas que podrian dafar

el vehiculo y poner en peligro la vida del cliente, esta es otra queja de los clientes

ya que no se satisfacen sus dudas.
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Pregunta 4

PREGUNTA 4 MERQUIAUTO LOS CHILLOS B &

MW
FORBALITIES

LLe ofrecieron servicio de Taxis?

DICIERBRE

HEWIERIBRE

OCTUBRE

SEPTIEMBIRE

[ 2 105 0% 0% Ao S0 B T a0 Q0% FLES

Hi EHO

Figura 4.12 Pregunta 4

Fuente: Post venta Neohyundai

Cuando el cliente va a dejar su vehiculo para que realicen el mantenimiento
del mismo, es importante hacerle sentir excelente durante su estadia en el
concesionario y ademas ponernos en los zapatos del cliente buscando su
comodidad y satisfaccion, por esta razon se le deberia ofrecer el servicio de taxi a
un costo minimo, en las encuestas el cliente se queja que muchas veces no le

ofrecen el servicio de taxi.
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dLe ofrecleron servicio de Taxis ?
4,92 :
5 00 e ]

4,50 a1

L]

400

3 50 B7R

3,51

BTl

.50

X O

1.50

1.0

0.5

oo

SEFTIEMBRE OCTUBRE HOVIERBRE CICIEMBRE
— PO RO RED i FAERCFLAALIT O LOFS CHALLOS

CANTIDRDES SEPTIEMERE DCTUBRE NOVIEMERE DICIEMBRE TOTAL

5l 23 fi3 23 20 el
WO 8 1 ] 1 ik
NO FUE NECESARIO® 45 a2 o 35 541
CONTACTOS 3 af 30 a1 356
COMTACTOS® 8l 08 7 b 987

Figura 4.13 Pregunta 4 Red de Concesionarios
Fuente: Post venta Neohyundai

El cliente al no ser tomado en cuenta responde que no fue necesario, esto
indica que la manera en que se brinda el servicio no es la correcta, y por tal
motivo el cliente lo rechaza.

Pregunta 5

rEwW
THENKING.

& ol
HYUNDRAI Fossipermies

PREGUNTA 5 MERQUIAUTO LOS CHILLOS

iSe presentd algun problema posterior al imiente o reparacio

recibida?

THCIERABRE

HOVIEM BRE

OCTUBRE

SEPTIEM BRE

0% a0% 207 30% A 505 U TG B G0 MM
= 35 WM

Figura 4.14 Pregunta 5 Red de Concesionarios

Fuente: Post venta Neohyundai
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En la figura se observa un promedio de que el 95% de clientes no ha tenido
problemas después de haber realizado el mantenimiento, pero en las encuestas
existen quejas que algunas veces el cliente dice haber dejado su vehiculo para
que le arreglen un dafio pero salié con otro, o que el mantenimiento se realiz6 mal

y les toco regresar, aparte el asesor de servicio no les supo explicar el porqué del

problema.
iS5 presentd algun problema posterior al mantenimiento o reparacidn
recibida?
D g 19,54 19,29
EE Rl
18 57
1 o
R R
1.2 il
EECRLT
ML
[FH AL
4,014
.00
N
SEFTIEMBRE DCTLIBRE MNOWIEPBRE DICIEMBRE
B PEOA R LM FEELE —i— WV ERCIUNALITE LOFs £ HILLEH

CANTIDADES SEPTIEMERE OCTUBRE NOWIEMERE DICIEMBRE TOmAL

3 8 7 2 2 B

ND 7 91 85 51 o1|

CONTACTOS 82 o &7 56 aa |
l

Figura 4.15 Pregunta 5 Red de Concesionarios

Fuente: Post venta Neohyundai

El cliente quiere ser tratado de una manera que se demuestre la
preocupacion de la empresa por el problema y su interés en ayudar a resolverlo,
pero le disgusta tener que regresar por un trabajo incompleto o mal hecho, en el
grafico se puede observar que hay un porcentaje considerable de vehiculos que

retornan por trabajos mal realizados.
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Pregunta 6

PREGUNTA 6 MERQUIAUTO LOS CHILLOS

¢5e entrego el vehiculo lavado?

o L 2w 0% 40 S00e (128 0% Bl W 100
usl mHO

reEw
¥ TinKING

s MEwW
HYLUNDRAI possipainies

Figura4.16 Pregunta 6

Fuente: Post venta Neohyundai

El cliente al dejar su vehiculo para que le realicen el mantenimiento espera

retirarlo limpio tanto exteriormente como interiormente, en la figura se puede

observar que el 95%

responde que si le han entregado lavado y el 5% se

encuentra inconforme, pero en la encuesta la mayor parte de quejas son porque

el vehiculo esta mal lavado, el volante esta de grasa, los asientos manchados

entre otros.

SR NT
o,00
#, 0
Bl
a0
L0 Ta |
a4
3,000
2,00
T
a0

£5e entrego el wehiculo lavado &

& T

SEFPTIEMBRE

DCTURRE MOWVIEMBRE DICIEMBRE

— BT E DO BTE —— T E RSO T LR R LR S
CAMNTIDMLINES SEPTIENMBRE MCTUBRE MOWVIEMEBRE CIEVIBRE Tl
5l 73 92 BI 23 920
NO 3 & 2 1 &7
CONTACTOS 82 98 By =11 a8y

Figura 4.17 Pregunta 6 Red de Concesionarios

Fuente: Post venta Neohyundai
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Dentro de la red de concesionarios el servicio de lavado muestra que esta
dentro del promedio, pero muchas veces se califica sin darle mayor importancia a
las quejas de los clientes potenciales.

Pregunta 7

PREGUNTA 7 MERQUIAUTO LOS CHILLOS ED [
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Figura 4.18 Pregunta 7

Fuente: Post venta Neohyundai

Merquiauto solo cuenta con un asesor de servicio el cual no se abastece para dar
una atencion correcta al cliente, esto genera que el servicio no sea excelente desde la
primera visita del cliente, y de esta manera se cree malas experiencias y se pierda
fidelidad del cliente. En la encuesta hay algunas quejas de los cliente referente que el
asesor de servicio no les brinda una atencion personalizada, promete entregar el vehiculo
a una hora y no cumple, su expresion corporal y oral no es la adecuada, no tiene una
capacidad de respuesta que satisfaga las dudas del cliente cuando ha tenido que

regresar por un mal mantenimiento.
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Figura 4.19 Pregunta 7 Red de Concesionarios
Fuente: Post venta Neohyundai
En la figura se puede observar que el promedio de Merquiauto es un poco
mayor que la red de concesionarios, pero aun asi es bajo, lo cual indica que el
cliente se encuentra insatisfecho porque no existe la suficiente comunicacion,
informacion, comprensién entre otros aspectos, que no generan fidelidad del
cliente.
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PREGUNTA 8 MERQUIAUTO LOS CHILLOS
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Figura 4.20 Pregunta 8

Fuente: Post venta Neohyundai
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En lo que se refiere al precio el costo de cada mantenimiento si lo compramos con otras
mecanicas es caro, también puede ser conveniente dependiendo el costo de cada mantenimiento
pero si lo vemos por la parte que el cliente tiene garantia, el respaldo de la marca, que el
concesionario cuanta con repuestos genuinos , con un personal calificado y una infraestructura
adecuada para el mantenimiento, y que utiliza los procedimientos y recomendaciones del

fabricante el precio por todo este servicio es justo.

LCAmMo e parecid el precio cobrado en su ditima wvisita al taller?
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Figura 4.21 Pregunta 8 Red de Concesionarios

Fuente: Post venta Neohyundai

Todos los concesionarios Hyundai a nivel nacional deben cobrar el mismo
precio en todos los mantenimientos recomendados por la marca, por tal razén no
existira mucha variacién entre los concesionarios, pero en lo que se refiere a
mano de obra y trabajos con terceros si hay diferencia, por lo cual se debe tener
en cuenta al momento de ofrecerle un servicio al cliente, ya que puede decidir

regresar o no hacerlo, si los precios son caros.
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Figura 4.22 Pregunta9

Fuente: Post venta Neohyundai

Cuando el concesionario recibe quejas esto indica que tiene varias
oportunidades de mejorar, para recuperar la satisfaccion del cliente, la mayor
parte de clientes insatisfechos que no se quejan se iran con la competencia, por
tal motivo se debe prestar mucha atencién a todas las necesidades del cliente y

ofrecerle una pronta respuesta para todas sus dudas y problemas.

4.4.3 Analisis de Quejas

Las quejas expresan el descontento, insatisfaccion, protestas, resentimientos o
lamentaciones de los clientes. Es importante tener en cuenta que el mejor indicio
de una mala relacion con los clientes es la ausencia de quejas. Las quejas que

hay en Merquiauto son las siguientes: Mala limpieza del vehiculo, mala atencion
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en caja, falta de servicio de taxi, precios altos, mala explicacion del trabajo
realizado, mala atencion del asesor, no hay repuestos, entre otras. Todas estas
quejas se las debe analizar para darle alguna solucion, con el Unico de fin de

fidelizar al cliente, haciéndole pensar que es importante para la empresa.

OBSERVACIONES MERQUIAUTO LOS CHILLOS

OBSERVACIONES DE CLIENTES

OBSERVACIONES CLIENTES ENERO

EXPLICACION DE TRABAIOS
UMPIEZA DEL VEHICULD
MALA ATENCION ASESOR
MALA ATENCION EN CAJA
NINGUNO 1
NO TIENE REPUESTO
DRECIOS

TRABAJO MAL HECHO
TOTAL 1
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Figura 4.23 Reporte de Quejas Diciembre 2012

Fuente: Post venta Neohyundai

DBSERVACIDNES DE CLIENTES
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LML DEL VEHICULE:
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FELICITACION / AGRADECIMIENTS

LIMPIEZA DEL VEHICULD
MALA ATEMCION EN CAJA
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Figura 4.24 Reporte de Quejas Enero 2013

Fuente: Post venta Neohyundai
123



4.5 Entorno de la Empresa

El entorno empresarial es también denominado Ambiente, e involucra todos los
factores que actlian sobre la empresa, y que van a influir sobre las actividades de

la misma estos factores pueden ser:

e Fuerzas
¢ Organizaciones
e Personas
El entorno empresarial se divide en 2 grandes esferas que son:
e Micro-Ambiente
e Macro-Ambiente

En el entorno externo o macro-ambiente se generan las Oportunidades y
Amenazas, mientras que en el entorno interno o micro-ambiente se generan las
fortalezas y debilidades, lo que también se le conoce como FODA, el cual se
realizara al final del micro y el macro ambiente.

Antes de realizar el analisis del entorno de la empresa un dato importante
referente al parque automotor:

Segun el AEADE (Asociaciéon de Empresas Automotrices del Ecuador)
estableces las siguientes cifras del mercado automotor en el Ecuador:

En los primeros cuatro meses del 2013 las ventas acumuladas de
vehiculos nuevos ascienden a 36.453 unidades, en comparacion con el mismo
periodo del aflo 2012 (41.081 unidades) el mercado evidencia una reduccion del
11,27% y con relacion al del afio 2011 (45.356 unidades) una disminucion del

19,63%.
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Al cierre de Abril de este afio, las ventas de vehiculos livianos (automoviles,
camionetas, SUV’'S y VAN'S) totalizaron 32.555 unidades. En comparacion con
los primeros cuatro meses del afio anterior, este segmento muestra una
disminucién del 12,78%. Mientras que el de vehiculos pesados (buses y
camiones) registr6 ventas por 3.898 unidades con un crecimiento del 3,75%
comparando con el mismo periodo del afio 2012.

Extraido el 10 de Enero del 2013, de
http://www.aeade.net/web/index.php?option=com_ content&view=article&id

=145&Itemid=80

Ventas Mensuales Vehiculos Livianos 2011-2013
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Figura 4.25 Ventas Mensuales de Vehiculos Livianos 2011-2013

Fuente: AEADE (Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador)

45.1 Micro-Ambiente

Es importante analizar el mercado interno, para determinar su demanda de bienes
y servicios, para conocer si la empresa es competidora y qué tipo de clientes

potenciales se puede abarcar.
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En el Valle de los Chillos no existe otro concesionario Hyundai aparte de
Merquiauto por esta razon la empresa busca ofrecer un servicio de mantenimiento
express que sea mas atractivo, rapido, de calidad y a un precio justo para el
cliente.

El microambiente esta constituido por influencias mas proximas o cercanas
a la empresa, en general se trata de organizaciones que tienen algun tipo de
relacion con la empresa, entre los integrantes del micro-ambiente se encuentran:

e Competencias
e Proveedores
e Sustitutos

e Clientes

¢ Intermediarios

e PuUblico

Competencia

El analisis de la competencia nos permite determinar la rentabilidad de un sector,
para evaluar su valor y saber como nos podemos proyectar en el futuro, la
competencia de la empresa es poca en relacion a la demanda, la mayor parte de
mecanicas que ofrecen el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo, no
cuentan con la infraestructura necesaria, el personal calificado y no tienen el
respaldo de la marca, que garantice al cliente que su producto y servicio es de

calidad.
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Una forma adecuada para fijar los limites del analisis de la competencia es
tomar en cuenta a empresas que utilizan la misma tecnologia para ofrecer un
servicio de mantenimiento express.

Todos los centros de mantenimiento automotriz de mecanica ligera que hay
en el Valle de los Chillos son multimarca, por eso estos pueden ofrecer un servicio
estandar a un menor costo, lo cual ocasiona que los clientes acudan a ellos, pero
sin pensar en la calidad, la garantia y el respaldo que no tienen al utilizar estos
servicios.

Los competidores principales aledafios al sector de Merquiauto son:

e Gallardo
e Tire Autoland
e Ercotire

e Tecnicentro Sinai

> Gallardo

Figura 4.26 Gallardo Tire Center

Fuente: Fotos Paul Igllén y Diego Chavez
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> Tire Autoland

Figura 4.27 Tire Autoland

Fuente: Fotos Paul Igllén y Diego Chavez

> Ercotire

Figura 4.28 Ercotire

Fuente: Fotos Paul Igllén y Diego Chavez
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Figura 4.29 Tecnicentro Sinai
Fuente: Fotos Paul Igllén y Diego Chavez

Para verificar como es el servicio de estas mecanicas utilizamos sus servicios de
cambio de aceite, ABC de frenos y ABC de motor, y nos dimos cuenta que los
mecanicos no son personas calificadas, pues al preguntarles que si les capacitan,
respondieron que no, adicional no cuenta con todas las herramientas y equipos
necesarios de trabajo, como también con una vestimenta y proteccion adecuada
para el mantenimiento.

Todas las mecanicas de la competencia no cuentan con procesos de
mejora continua, los procedimientos y conocimientos de los mecanicos en la
mayoria de los casos son empiricos, por lo cual algunas veces ocasionan dafios
en el vehiculo, en lo que se refiere a la infraestructura no cuentan con las normas
y especificaciones recomendadas por el fabricante. Su personal carece de
seguridad, capacidad de respuesta, cortesia y una apariencia personal adecuada

entre otras cosas.
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En virtud de lo antes mencionado decidimos realizar una encuesta a los
clientes que utilizan el servicio de mantenimiento express en estas mecanicas, se

les pregunto lo siguiente ver Anexo 2.

Analisis de resultados

La encuesta se realizd6 a 10 personas después de haber salido del los

talleres de la competencia y se obtuvo los siguientes resultados:

Pregunta 1

¢ Cuéndo usted utiliza el servicio de mantenimiento express la atencién por
parte de los empleados es amable, cordial y muestran interés por sus
necesidades?

Las personas que utilizaron el servicio de mantenimiento express
explicaron lo siguiente al pedir informacion unicamente le dijeron el costo, pero no
le dijeron en qué consistia el trabajo, también mencionaron que no hay un asesor
de servicio si no que la persona que va a realizar el mantenimiento le pregunta el
turno y le pide las llaves de su vehiculo y no le explica nada méas. Por lo que la
respuesta de la mayor parte de personas fue que la atencion no es amable pero

por el precio utilizan el servicio.

130



Preguntal

o 0 [

Figura 4.30 Pregunta 1 clientes de la competencia
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Pregunta 2
¢,Cree usted que es necesario que el taller de mantenimiento cuente con un
personal capacitado?

El 100% de personas respondieron que si es muy importante que el
personal de mantenimiento esté capacitado para este trabajo porque si se
equivoca al no tener los conocimientos necesarios el vehiculo podria sufrir dafios

que al final le representan un gasto y pérdida de tiempo al cliente.

Pregunta2

Frowonss] 0 [ o

Figura 4.31 Pregunta 2 clientes de la competencia

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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Pregunta 3
¢Para usted es importante que el taller cuente con los equipos y herramientas
necesarias para realizar el mantenimiento de su vehiculo?

Todas las personas respondieron a esta pregunta que si porque explicaron
que si el taller de mantenimiento no cuenta con los equipos y herramientas

necesarias para realizar los trabajos en los vehiculo este podria sufrir dafos.

Pregunta3
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Figura 4.32 Pregunta 3 clientes de la competencia
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
Pregunta 4
¢ Usted prefiere calidad, garantia, respaldo, buena atencién y servicio o solo un
servicio a bajo costo?
Esta pregunta todos los cliente respondieron que si quieren calidad,
garantia, respaldo, buena atencion y servicio pero adicional que el costo no sea

tan elevado si no justo.
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Pregunta 4

Fress] 10 [ o ]

Figura 4.33 Pregunta 4 clientes de la competencia
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
Pregunta 5
.Sabe usted si el taller donde usted realiza el mantenimiento de su vehiculo
utiliza repuestos originales?
La mayor parte de clientes respondieron que no, pero preguntan antes del
realizar el mantenimiento por la calidad del repuesto, a lo que el vendedor

responde que si es buena, y entonces pagan por el servicio que es barato.

Pregunta5

mrens] 0 |

Figura 4.34 Pregunta 5 clientes de la competencia

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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Pregunta 6
¢ Es para usted importante que los mecéanicos que realizan el mantenimiento de
su vehiculo sigan los procedimientos recomendados por el fabricante de su
vehiculo para que no sufra dafios en el futuro?

A todos los clientes les parece importante que el mantenimiento de su
vehiculo se realice bajo los procedimientos y recomendaciones que establece el
fabricante su vehiculo, pero no saben si esto lo aplica el taller donde utilizan el

servicio de mantenimiento.

Pregunta 6

Cree=md w5 ]

Figura 4.35 Pregunta 6 clientes de la competencia
Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez
En conclusion a las repuestas de la encuesta realizada a los clientes, la
mayor parte que acude a un taller de mantenimiento multimarca no sabe si este
aplica los mismos procedimientos, recomendaciones y repuestos que establece el
fabricante, muchas veces solo se fijan en el precio, ignorando la calidad, la
garantia, la atencion y el servicio por falta de conocimiento de concesionarios que

si ofrecen todas estas caracteristicas a un precio justo.
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Clientes

Todo ser humano tiene necesidades, que lo impulsan a satisfacerlas, las cuales
se convierten en motivos, deseos, preferencias, carencias y constituyen un
impulso para la adquisicion de productos o servicios. Los clientes son personas u
organizaciones que compran y utilizan los productos o servicios que la empresa

ofrece, existen dos tipos de clientes:

e Clientes consumidores

Merquiauto presenta algunas ofertas para este tipo de clientes que utilizan
el servicio de manera directa, en si son clientes potenciales, a los cuales se
deberia enfocar la empresa pero la mayor parte de quejas son de estos clientes.

e Clientes empresariales

Merquiauto tiene algunos clientes empresariales, a los cuales les ofrece
sus servicios y productos algunos de estos son:

» Seguros Unidos S.A

Tecnividrio
Aseguradora del Sur
Compafia de Seguros Ecuatoriana
Sedemi S.C.C.
Mc GheeMarinClean
TransRabbit S.A
Seguros Equinoccial S.A.

ViceprotecCialLtda

vV VvV Vv V¥V ¥V VY V¥V VYV V¥V

Grupo Maruri& Lozano Cialtda
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» Fv Area Andina S.A

» Coferco Quito

Proveedores

Son las empresas u organizaciones que entregan a la empresa propia o proveen
de los recursos necesarios para la elaboracion de un determinado producto o

servicio que se encuentra en su proceso productivo.

El proveedor principal de Merquiauto es Neohyundai una empresa presente
en el Ecuador desde 1976 y que forma parte del Grupo Juan El Juri, a lo largo de
estos afios se ha encargado de importar vehiculos, repuestos y accesorios para
cada modelo, y que los factura a todos los concesionarios Hyundai a nivel
Nacional, lo cual es una desventaja para Merquiauto ya que al no ser el
importador directo su utilidad disminuye.

La logistica de Neohyundai es mala, ya que tiene problemas de
planificacion, operaciones y despacho de repuestos, en lo que se refiere al
servicio también se encarga de controlarlo, lo cual ha sido un problema para
Merquiauto pues no cuenta con procesos propios, por tal razén no se puede medir
el desemperio de los trabajadores de la empresa, ni mucho menos la satisfaccion
del cliente.

Neohyundai mensualmente impone a cada concesionario que forma parte
del Grupo Juan EIl Juri, que venda una cantidad determinada de vehiculos, y de
igual manera sucede con los repuestos por lo cual no se puede tener un control
de los mismos, es decir que existe un monopolio ya que todo depende de lo que

Neohyundai autorice, es por esta razén que no se puede elegir otros proveedores
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sin previa autorizacién, pues caso contrario el concesionario puede recibir una
multa economica.
Los proveedores adicionales que tiene Merquiauto son los siguientes:

Tabla 4.1 Proveedores de Merquiauto

CLIMAUTO Carga de Aire Acondicionado

GALLARDO Alineacién y Balanceo
Correccién Direccion
Enllantaje y Balanceo

RAPI-FRENOS Rectificacion de Discos

Lavado de Inyectores
Alineacion y Balanceo
Correccion Direccion

Enllantaje y Balanceo

PISTON POWER

Enderezada y Pintura

RECTIFICADORA PAZMINO

Reparacién Motor

INTEROCEANICA

Torno / Reconstruccion de Rosca

ECUATORIANA DE INYECCION

Limpieza de Inyectores

GLOBAL

Radio Original mas Camara

Q-AUTO

Enderezada y Pintura

LAURA CANDO

Instalacién Sensores de Retro
Instalacién Laminas de Seguridad
Instalacién de Bloqueo Central
Instalacién Dispositivo Satelital

Instalacion y Reparacion de Alarmas

Instalaciéon de A/C

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez

En el siguiente gréafico se puede observar el costo de trabajos con terceros

de los meses de noviembre del 2012 hasta abril del 2013:
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Tabla 4.2 Costo de Proveedores de Merquiauto

E’E‘ﬁ% TRABAJOS CON TERCEROS
MES COSTO TERCEROS
NOVIEMBRE 11487,29
DICIEMBRE 8302,50
ENERO 8802,71
FEBRERO 8335,42
MARZO 18150,36
ABRIL 8077,28
TOTAL 63155,56

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

TRABAJOS CON TERCEROS

[enero | reoneno | wawo | st [Noviemane] ocewone|

Figura 4.36 Trabajos con Terceros
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
Como se puede observar en los datos y la gréfica el costo que representa

trabajar con terceros es el 25 % de las ventas totales referente al mantenimiento
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de los vehiculos, por esta razén hemos visto importante implementar un area de
servicio express la cual cuente con herramientas y equipos necesarios para poder
evitar cualquier accidente con los vehiculos de los clientes, ya que los
proveedores se encuentran un poco distantes del concesionario, lo cual perjudica
con la calidad y garantia del trabajo que brinda la empresa, esto ocasiona en el
cliente insatisfaccion y se pierde fidelidad del mismo en el caso que ocurra algin

dafio en el vehiculo por sacarlo del taller.

Intermediarios

Se refiere a todas las organizaciones que ayudan al acercamiento del producto
desde la empresa hasta los clientes, este acercamiento tiene los siguientes
puntos de vista:
e Psicologico
Merquiauto no utiliza bien este tipo de intermediario pues muchas quejas
son porgue el servicio es lento, no se explican bien los trabajos realizados,
no hay repuestos y aparte el costo del mantenimiento es caro.
Dentro de los intermediarios se incluyen los siguientes grupos:

e Medios de Comunicacion
La empresa no utiliza bien los medios de comunicacion para crear una
expectativa en el cliente que utilice los servicios del concesionario, por tal

motivo no hay una buena comunicacion con el cliente.
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Sustitutos

Se refiere a los productos o servicios que satisfacen las mismas necesidades o

cumplen las mismas funciones que los productos que determinada empresa

produce o vende, pero se basa en tecnologias diferentes por lo que estan

fabricadas fuera de los limites de la industria o sector considerado en este

andlisis, las empresas denominadas sustitutas se agrupan en diferentes tipos de

industrias globales.

Las empresas multimarca que se encuentran aledafias a Merquiauto,

utilizan productos sustitutos para cubrir la misma necesidad del cliente, en este

caso son los siguientes:

Repuestos: Los repuestos son alternos, por tal razén podrian ser de
mala calidad, sin garantia y de poca duracion, lo cual implica un mayor
desgaste en la vida util del vehiculo, al no wusar repuestos
recomendados por el fabricante.

Mano de obra: el personal que realiza los mantenimiento al no tener
una capacitacion actualizada y constante de los vehiculos, pueden
provocar dafios que impliquen reparaciones de un alto costo y pérdida

de tiempo para el cliente.

Procedimientos

Al no contar con el respaldo del fabricante los talleres multimarca, no utilizan los

procesos ni procedimientos establecidos por el fabricante, lo cual puede ocasionar

dafios al momento de realizar un mantenimiento en el vehiculo de los clientes.
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Equipos y herramientas

Al no contar con un manual de mantenimiento y reparacion de los vehiculos
actualizados, el personal utiliza los equipos y herramientas incorrectos que

causan dafos en el vehiculo.

Publico

Son organizaciones que tienen interés o preocupacion en las actividades de la
empresa y de las organizaciones del micro-entorno. La empresa tiene como

publicos:

e Publicos Gubernamentales
e Publico de Acciéon Ciudadana
e Publicos de los Medios:

e Publicos Locales

4.4.2 Macro-Ambiente

Esta conformado por fuerzas externas mas generales que actidan sobre todo lo
qgue tiene que ver la industria en general, llamado microambiente. Se puede
identificar dentro de este gran circulo denominado macro a 6 fuerzas o factores
importantes que son:

» Factores econdmicos: la empresa al ofrecer un servicio no se

preocupa en este tema ya que no fabrica un producto
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Factores tecnologicos: este factor no ha sido muy utilizado por la
empresa, razén por la cual ha tenido problemas con los clientes, al no
innovar sus procesos.

Factores politico- legales: la empresa cumple con las leyes
especificas y generales.

Factores Naturales: el lugar donde se encuentra ofreciendo sus
servicios la empresa, es central y cuanta con todas las necesidades
basicas tanto para la empresa como para el cliente.

Factores Demogréaficos: los servicio express no tiene ninguna
distincién en la poblacion.

Factores Socio culturales: los conocimientos de la sociedad no

afectan a la empresa, al ofrecer un servicio de calidad.
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Capitulo 5
Propuesta de Mejora

5.1 Levantamiento de Procesos

Merquiauto no cuenta con un manual de procesos y procedimientos para ninguna
area, por tal motivo para el andlisis del servicio de mantenimiento express se
trabajé con las é&reas involucradas para poder hacer el levantamiento de
procesos.

El entorno en el que se desenvuelve el concesionario Merquiauto desde
hace 4 afios cuando se credé la empresa ha sufrido transformaciones
trascendentales debido a factores como la globalizacion, los avances
tecnoldgicos, el incremento de nuevas necesidades y una cultura hacia la calidad,
por esta razdn hemos visto importante realizar este proyecto de tesis que le dé
una nueva vision a la administracion tradicional del pasado por una administracion
basada en procesos para alcanzar un alto grado de competitividad y el éxito en el

sistema gerencial y administrativo.
5.1.1 Mapa de procesos

En vista que no hay un manual de procesos, el andlisis del levantamiento que se

hizo para obtener el mapa de procesos fue el siguiente:
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PROCE DI DOEERMANTER

]
HRECCKINAMEENTO PLANIFICACIIN DE X
ESTRATEECO MARKETING i

]

]

AROCEADE AGREDRADDRE 3 DE VALDR

SERVICKD AL CLIENTE

SERVICIODE
MANTENIMIENTO EXPRESS

FROCEPDE DE AFDYD Y 3DFORTE

OE ATION GE 3TION DE RECUR 308

BT A TRATIVA, HUMANDE
EE ATION DE FDAT- 30FDRTE FIMAMCIERD
WEMNTA. CONIPRA R - COSRANEA
S 0PDRTE DE 313TEMAS AOSORTE LOGIATICD

PRDCE DS DE EVALUACION

Figura 5.1 Mapa de procesos de Merquiauto

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

5.1.2 Subprocesos

Al ser el tema de andlisis el Servicio de mantenimiento express, se ha identificado

los siguientes subprocesos:
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Recepcidén de Vehiculos

OBJETIVO

Definirla secuencia de actividades gue se deben seguir por pante de los ermpleados
del concesionario Hyundai Merquiauto para recibir log vehiculos vy realizar el
mantenimiento preventivo express en el taller,

ALCANCE
Anlicar a todo vehiculo Hyundai, desde |a recepcion hasta 1a asignacian de tecnicos.

PROPOSITO
Mejorar |a efectividad de los empleados en la recepcion de vehiculos para realizar el
mantenimiento en el taller de Merquiauto.

¥ RECURSOS
Teécnicos (Equipos del taller, Hardware, software) Fisico (Taller Merguiauto Los
- - Chillos) Humane (Personal de la empresa)

REGISTRO
Sistema Power Sistem Express (Hnja de trahajo electrinica, ticket de taxi)

INDICADORES
Tiempa de operacion :Tiempo real / Tiempo estimada

Figura 5.2 Recepcion de Vehiculos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
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Tabla 5.1 Diagrama de Flujo de Recepcién de Vehiculos

RESPONSABLE SECUENCIA DE ACTIVIDADES DESCRIPCION TIEMPO
(MINUTOS)
INICIO
; P 1. Recibir al cliente
Ejecucion: .
AJsesorde A_\ en el area de 1
- Recibir al recepcion
Servicio cliente vehicular
Si el cliente no tiene
- cita para realizar el
mantenimiento del
vehiculo:
Ejecucion: 2. Verificar los datos
Asesc'Jr'de Si el cliente tiene cita 1
Servicio para el mantenimiento
Confi del vehiculo:
onfirmar
datos del . 3. Confirmar los
cliente datos del cliente
agendado agendado.
Ejecucién: Verificar datos Verificar si el cliente
Asesqr.de del cliente esta registrado, caso 1
servicio contrario ingresarlo
o Verficar datos st rogitrado, caso.
Asesor de del vehiculo contrario ingresarlo en 1
Servicio el sistema
Ejecucion: Verificar el crédito En _‘;{' caso dle If_|°t5t‘5
; verificar si el cliente se
ra clien .
Asesqr_de fF:ata clientes de encuentra al dia en los 1
servicio otas pagos
Ejecucion: - El crédito del cliente
Asesor de Credito No — |se encuentra 1
servicio Ok? habilitado
Ejecucion: - Notificar al cliente gik?l Crﬁgitti?icr;? thé
<_ .
A;:fv(i)(iige ::b;?;liftado < cliente el estado del 1

crédito
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RESPONSABLE

SECUENCIA DE ACTIVIDADES

DESCRIPCION

TIEMPO
(MINUTOS)

Ejecucion:
Asesor de servicio

[+
l

Realizar la
recepcion del
vehiculo

—

Solicitar al cliente
gue estacione su
vehiculo en un
area asignada
Preparar los
implementos para
la recepcion del
vehiculo: tablet,
protecciones
plasticas.
Solicitar
informacion del
tipo de
mantenimiento
quesevaa
realizar y verificar
el kilometraje

Generar la
orden de
trabaio

Llenar la hoja de
trabajo con la
siguiente
informacion:
Nombre del
cliente direccion,
cédula y teléfono
Modelo del
vehiculo, afio,
color, placa,
chasis y motor
Fecha de entrega
del vehiculo

Ejecucion:
Asesor de servicio

Realizar la
venta
consultiva

Realizar la venta
consultiva de los
servicios de
mantenimiento
express
adicionales.

Ejecucion:
Asesor de servicio

Acepta
servicio
adicional

No

SI

}

Cargar en la v
orden de
trabaio

Si el cliente no acepta
los servicios
adicionales:

9.

10.

Continuar con el
punto (11).

Cargar los
servicios
adicionales
vendidos y
aceptados por el
cliente, en la
orden de trabajo.
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RESPONSABLE

SECUENCIA DE ACTIVIDADES

DESCRIPCION

TIEMPO
(MINUTOS)

Ejecucion:
Asesor de
Servicio

Inspeccionar

fisicamente
el vehiculo

11. Verificar
fisicamente el
vehiculo (Golpes
y raspones, como
también que
objetos
personales deja el
cliente)

Ejecucion:
Asesor de
Servicio

Indicar hora
de entrega
del vehiculo

12. Segun los
trabajos que se
vayan a realizar
en el auto se
indicara la hora
estimada de
entrega

Ejecucion:
Asesor de
Servicio / Cliente

v

Cliente Firma
la orden de
trabajo

13. Solicitar al cliente
que firme la orden
de trabajo, lo cual
indica la
aceptacion de las
condiciones del
taller.

Ejecucion:
Asesor de
servicio

Ofrecer el
servicio de
taxi

14. Se le indica al
cliente el servicio
de taxi que
dispone el
concesionario

Ejecucion:
Asesor de
Servicio

Acepta
servicio
de taxi?

=S|

15. Si el cliente no
acepta el servicio
de taxiSeguir con
elpaso( E )

16. Si el cliente
acepta el servicio
generar en el
sistema el servicio

Ejecucion:
Recepcionista

v

Generar el
ticket de taxi

v

Ticket de
Taxi

Solicitar taxi

17. Pedirle al cliente
que se dirija a
recepcion y
solicite el ticket de
taxi
En el ticket debe
constar: El
numero de orden
de trabajo,
direccién a donde
se dirige y valor
de la carrera.
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TIEMPO

RESPONSABLE | SECUENCIA DE ACTIVIDADES DESCRIPCION (MINUTOS)
. 18. El asesor de
~~" servicio procesa
l la orden para:
e El Técnico:
Procesar la visualice el
Ejecucion: orden de trabajo a
Asesor de trabajo realizar en el 1
servicio vehiculo
o El Asistente de
repuestos:
visualice que
repuestos debe
entregar para el
mantenimiento
\ El técnico mira la
i placa y modelo en la
Estacionar el orden de trabajo del
Ejecucion: vehiculo en la sistema, y estaciona >
Tecnico isla de trabajo el vehiculo en su
isla de trabajo, para
empezar el
mantenimiento
Se procede con el
A proceso de
Proceso de Proceso de reparacion
reparacion reparacion

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
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Reparacion de Vehiculos

OBJETIVO

Reparar el vehiculo en base a una secuencia de actividades que deben
seguirlos técnicos, para satisfacer al cliente

PROPOSITO

Mejorarla efectividad de los técnicos, que realizan la reparacidn de los
vehiculos en el taller de Merquiauto

ALCANCE

Aplicaa todo vehiculo Hyundai, desde |a solicitud de los repuestos para la
reparacidn del vehiculo, hasta la entrega de los vehiculos reparados para
2| control de calidad

RECURSOS

Técnicos (Equipos del taller, Hardware, software) Fisico (Taller
ferquiauto Los Chillos) Humano (Personal de la empresa)

REGISTRO

Sistema Power Sistem Express (Hoja de trabajo electronica,
Fequisicitn de repuestos)

INDICADORES
Tiempo de operacian Tiempo real f Tiempo estimado

Figura 5.3 Reparacion de Vehiculos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
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Tabla 5.2 Diagrama de Flujo de Reparacién de Vehiculos

TIEMPO
RESPONSABLE | SECUENCIA DE ACTIVIDADES DESCRIPCION (MINUTOS)
Ejecucion: Proceder con el
Técnico Proceso de proceso de
Express reparacion reparacion
. ., El técnico revisa
Ejecucion: Revisar orden la orden de
Técnico de trabajo en el trabajo, para ver 8
Express sistema las tareas que
debe realizar
Segun el
mantenimiento
Efectuar el q|ue o0 realice.
. S el técnico
Ejecucion: diagnéstico realiza una
Tecnico ool °
determina que
mantenimiento repuestos
deben
l reemplazarse
Después de la
. o Es evaluacion del
Eje,CUC'..IOI’l. mantenim técnico express,
Técnico l_ iento si determina que 1
Express rutinario o existen dafios
SI Qxpres No graves reporta
el dafio
. L Solicitar El técnico de
Ejecucion: diagnoéstico de taller realiza un
Técnico Taller vehiculo al FIN revision mas
técnico de taller exhaustiva,
Siel
mantenimiento
Comunicar al es express el
Ejecucion: asesor de C%Cmn'ucrﬂca
LA o que
Técnico servicios, sobre repuestos estan 2
Express repuestos desgastados
desgastados para solicitar al
cliente su
cambio.
Se comunica al
: o Comunicar al cliente cliente los
Ejecucion: novedades del vehiculo, motivos del
Asesor de pedir autorizacién de —> cambio del 5
servicio cambio de repuesto rgguesto y se
pide

autorizaciéon
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TIEMPO

RESPONSABLE | SECUENCIA DE ACTIVIDADES DESCRIPCION (MINUTOS)
Ejecucion: Zont
lente 5.  Elcliente decide
Ases.of de aceptael —| el cambio del 5
servicio / cambio? repuesto
Cliente Sl No
6. Enelcaso que el
cliente no quiera
Ejecucion: Poner observacion cambiar el
en la hoja de repuesto, se 5
Asesc_Jr_de control de calidad anota la
Servicio observacion en la
hoja de control de
calidad.
Ei S 7. Elasesorde
Jecucion: Comunicar al asistente servicio solicita
Asesor de de repuestos que via email entregar 1
servicio despache el repuesto el repuesto al
técnico
8.  El técnico express
. . recibe y revisa los
) . Solicitar al asistente de repuestos, firma
Ejecuc|on; repuestos los repuestos e una hoja de
Técnico insumos, del mantenimiento constancia de 4
Express recepcion de los
mismos, y los
carga en su
sistema
9. El asistente de
. L s : repuestos carga
E]ecuc|on: Cargar en el sistema los enpel sistemag
Asistente de repuestos entregados todos los 2
repuestos repuestos
entregados al
técnico express
10. Serealizael
Fecucion: | [Trcaizar e de | D s
mﬁgti?_'i?r"e:i?\yphm”n orden de trabajo y mantenimiento
Express i : A diagnostico Hyundai
mecanico
11. Unavez
Ejecucion: terminadqelt |
Achi Realizar el control de mantenimiento e
Tecnico calidad _" técnico hace la 5
Express revision de los 20
puntos
12. El asesorde
. ., . . servicio revisa el
EjeCUCIOI‘]Z Revisar y F"mar el control de calidad,
Asesor de |7 control de calidad en base a la 5
servicio orden de trabajo,

!

y pone su firma
de autorizacion
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l

13. El asesor de
servicio, verifica

Ejecucion: que los repuestos
Asesqr_de Cerrar la orden de gzifgcgr:?:r?tgs
Servicio trabajo en el sistema ;
segun el
tempario.
Proceso de Proceso de Se procede a facturar

facturacion

facturacion

al cliente

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
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Proceso de Facturacién

OBJETIVO

Cobrar un valor econdmico porlos servicios prestados en el taller de
Merguiauto

PROPOSITO

Fealizar un cobro rapido, para evitar pérdidas de tiempo con el cliente en
la entrega de suvehiculo

ALCANCE

Aplicaa todo vehiculo Hyundai, desde el ingreso de la orden de trabajo
hasta el cierre de la orden de trabajo

RECURSOS

Técnicos (Equipos del taller, Hardware, software) Fisico (Taller
Merguiauto Los Chillos) Humano (Fersonal de la empresa)

REGISTRO
Sistema Power Sistem Express [Orden de trabajo)

INDICADORES
Tiempo de operacidon Tiempo real / Tiempo estimado

Figura 5.4 Proceso de Facturacion

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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Tabla 5.3 Diagrama De Flujo del Proceso de Facturacion

TIEMPO
RESPONSABLE SECUENCIA DE ACTIVIDADES DESCRIPCION (MINUTOS)
Ejecucion: Proceso de Proceso de
Cajera facturacion facturacion
La cajera debe
pedir al cliente
Recibir al cliente , ndmero de
preguntarle sus datos cédula para
. ., encontrar la
Ejecucion: orden de trabajo 5
Cajera y verificar que se
Revisar que la orden de encuentre
trabajo se encuentre cerrada
cerrada en el sistema completamente
por el asesor de
servicio.
v
Ejecucion: ceﬁf;%a ;atcaje_ra |
i ] etermina si la
Ca]era |_ R No orden esta 1
Sl ‘ cerrada o no.
Cuando la orden
de trabaj
Eiecucion: Solicitar el cier_re dela egtér?:e?:gdn;
jecu : orden de trabajo completamente )
Cajera solicita al asesor
de servicio que lo
haga.
Ejecucion: Esperar a que Esperar a que el
Asesor de cierren la orden asesor de 5
. de trahain servicio cierre la
Servicio orden
v
—» | Imprimir la orden de
trabajo
La cajera
. ., imprime una pre-
Ejecucion: B factura (orden de 3
Cajera Orden de trabajo cerrada)

>
Trabajo Cerrada” \')
J

para que el
cliente revise
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RESPONSABLE

SECUENCIA DE ACTIVIDADES

DESCRIPCION

TIEMPO
(MINUTOS)

Ejecucion:
Cajera/
Asesor de
Servicio

Tiene
dudasel
cliente?
SI

v

Despejar dudas del
cliente

6. Siel cliente tiene
dudas le dirige
hacia el asesor
de servicio para
que les explique
el costo del
mantenimiento

Ejecucion:
Cajera

v v

Se recibe el pago de la
factura

7. Terminadala
revision de la
pre-factura por
parte del cliente,
se consulta la
forma de pago

8. Se puede cobrar
en cheque,
tarjeta de crédito
y efectivo

Ejecucion:
Cajera

v

Imprimir la factura

“Factura”

9. Registrar la
forma de pago en
el sistema

10. Imprimir la
factura original y
copia

11. Hacer firmar la
factura al cliente

12. Entregar al
cliente la factura
original

Ejecucion:
Cajera

Enviar al cliente
donde el asesor de
servicio

13. Indicarle al
cliente que se
acerque al
asesor de
servicio para que
le entregue las
llaves de
vehiculo

Ejecucion:
Asesor de
Servicio

Proceso de
entrega

Proceso de entrega
del vehiculo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chéavez
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Proceso de Entrega

OBJETIVO

Entregar el vehiculo en excelentes condiciones |, despuss de haber
realizado el respectivomantenimiento

PROPOSITO

Informar al cliente sobre el trabajo realizado en suvehiculo, que llenen sus
expectativas y necesidades

ALCANCE

Aplica a todo vehiculo Hyundai, que ingresa par un mantenimiento express
hastasu salida

RECURSOS

Técnicos (Hardware, software)Fisico (Taller Merquiauto Los Chillos)
Humano (Personal de la empresa)

REGISTRO
Sistema Power Sistem Express (Factura K Repuestos cambiados)

INDICADORES
Tiempo de operacion Tiempo real / Tiempo estimado

Figura 5.5 Proceso de Entrega

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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Tabla 5.4 Diagrama De Flujo del Proceso de Entrega

RESPONSABLE SECUENCIA DE ACTIVIDADES DESCRIPCION (I\/-:—III\I?LI\JA'II'D(?S)
ijeCUCIC:jn: Proceso de Proceso de
sesc_Jr_ € entrega entrega
servicio
Identificar la llave del
vehiculo del cliente en c?glsgl?err:?; gﬁvjs
Ejecuci(')n: el tahlern de llaves tablero de llaves
Asesor de 5
i Estacionar el
Servicio Estacionar el vehiculo vehiculo en el
en el area de entrega area de entrega
. S Se le entrega en
Ejecucion: una funda los
Asesor de Entre_gar los repuestos repuestos 5
servicio cambiados reemplazados en
el mantenimiento
Explicar los trabajos
realizados Se explica al
cliente todos los
trabajos que se
o realizaron en el
] . Dar indicaciones mantenimiento
Ejecucion: Indicar al cliente
Asesor de cuando o en que 7
servicio Sellar la factura con kilometraje se

firma de entrega

FIN

debe realizar el
proximo
mantenimiento
Sellar la factura
con la firma

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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5.2 Areas de Trabajo y Personal Necesario

5.2.1 Personal para el Area de Mantenimiento Express

Para realizar el célculo del personal necesario para el area de mantenimiento

express se tomo en cuanta los siguientes datos

¢ NUumero objetivo total de Ordenes de Trabajo incluyendo reparaciones

de mantenimiento de taller en el afio

e Para obtener la cantidad de horas trabajadas en el afio se multiplica las

ordenes de trabajo por las el promedio de las horas que dura una

reparacion

e Para determinar cuantos técnicos se necesitan para el mantenimiento

express se divide la cantidad de horas de trabajo en el afio para el

numero de horas de trabajo en el dia multiplicado solo por los dias

laborables.

Tomando en cuenta lo antes mencionado se obtuvo los siguientes céalculos:

Tabla 5.5 Calculo para el nuevo personal del Area Express

Orden de trabajo Anual | LU MA Mi JU VI SA | Sema | Mes | Afio
Proyeccion 15 15 15 15 15 4 79 | 316 | 3792
Férmula: Orden de trabajo
Hora promedio trabajo 1,8 x OT Afio 6826 anual x Hora promedio de
trabajo
Cantidad de Horas Horas | Dias . . . .
Trabajadas en el Afio dia Afio Total | Férmula: Horas (:Fz]iox Dias laborables
8 307 | 2456
Numero de técnicos O~T Ho~ras Formula: Orden de trabajo anual x
Ano Ano . ~
Horas trabajadas en el afio
6826 | 2456 | 2,78

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
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Como se puede observar se necesitan 3 personas para cumplir con el

servicio de mantenimiento, Merquiauto no cuenta con un servicio de

mantenimiento express, por tal razén se ha visto la necesidad; en base a la

quejas de los clientes y a la demanda del servicio, de requerir 2 técnicos y 1

asesor de servicio para el area express.

5.2.2 Areas Productivas

Para determinar las areas productivas para el servicio de mantenimiento express

se debe pensar a mediano y largo plazo teniendo en cuentas las siguientes

indicaciones:

a)

b)

d)

f)

Se debe tener en cuenta los vehiculos que mas existen en el mercado
Plantear un estimado de los vehiculos que se atenderan en el mes

Tener el cuanta el total del nimero de unidades que seran atendidas a
mediano y largo plazo

Se debe calcular el nimero de 6rdenes de reparacion pagadas por el
cliente que se procesaran al dia, se divide (c) para 307 dias habiles del
afo.

Es importante tener en cuenta los vehiculos que no van hacer
despachados el mismo dia y sumarle a (d)

Para calcular el nimero de lugares requeridos para procesar el nUmero de
unidades atendidas por dia se utilizar las siguientes férmulas:

e Tiempo requerido para procesar una unidad: 1,80 horas

e Numero de unidades procesadas por horas: 1 hora /1,80 = 0,55

unidades
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e NUmero de unidades procesadas por dia en un lugar productivo: 8

horas laborables x 0,555 unidades = 4,44 unidades

e Para obtener finalmente el nUmero de lugares requeridos para procesar

el numero de unidades atendidas por dia realizamos: 15 érdenes / 4,44

unidades = 3,378 lugares productivos

Tabla 5.6 Céalculo de Areas Productivas

Vehiculos con mayor participacién en el mercado

Hatchback Vehiculos atendidos al mes
Getzs 15
110 20
Veloster 4
Sedan
Accent 13
New Accent 60
Elantra 4
New Elantra 35
Suv
Tucson 20
Tucson IX 70
Santa Fe 8
New Santa Fe 65
Terracan 2
Total de Vehiculos Atendidos en el mes 316

NUumero de 6rdenes a media- largo plazo | 316 x 12 = 3792

Numero de 6rdenes de reparacién
pagadas por el cliente

3792 /307 = 12,5 6rdenes

Cantidad de 6rdenes de reparacion no
pagadas al dia

12,5+ 3 =15 6rdenes

Tiempo en el mantenimiento por unidad

1,8

NUumero de unidades procesadas por
hora

1 hora/ 1,8 =0,556
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Numero de unidades procesadas por dia ‘ 8 horas x 0,556 uni = 4,44 uni

Lugares productivos ‘ 15 ordenes / 4,44 = 3,378

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Como se puede apreciar en los calculos se necesitan 3 lugares productivos
importantes para darle un buen servicio al cliente, para el area de mantenimiento
express se requiere dos islas de trabajo ya que en el punto anterior, ya se estimoé
gue es necesario 2 técnicos, por tal motivo se ubicara un técnico por cada isla de
trabajo, de esta manera se puede implementar 2 areas productivas para el
servicio de mantenimiento express y asi realizar un promedio de 10
mantenimiento al dia a mediano plazo, y a largo plazo se podria realizar unos 15
mantenimiento. En lo que se refiere a 3 lugar productivo se lo utilizara para la

oficina del asesor de servicio de mantenimiento express.

5.3 Disefo del Layout

5.3.1 Equipos para Mantenimiento Express

Los Equipos que se van a necesitar para realizar el mantenimiento express son
los siguientes:
Elevadores de vehiculos
El elevador para mantenimiento express:
« Elevador tipo tijera de mediana altura
e Capacidad 7.000 Ibs
« Disefio electrohidraulico

e Operacion a 220 AC

162



e Largo: 2680 mm

e Ancho: 1892 mm

e Altura minima: 127 mm

e Altura elevacion maxima: 1,78 m

e Tiempo de elevacion: 45 s

Elevador de tijera7000 b /3.1t
Electrohidraulico

Disefio angosto
DATOS TECNICOS
Capacidad 7.0000 [ 3175 kg
Altura de devacidn 1.778 mm
Altura mimina 127 mm
Tiempo de elevacion 58

Motor () 220 VAC/ 60 Hz [ 1ph

-
Rampas de Acero Desmontable
L

l.._lm-l?n_.l

Figura 5.6 Elevador de Tijera

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

Equipo de alineacién
Alineadora computarizada para autos con tecnologia bluetooth
Cuenta con 4 captadores con 8 sensores infrarrojos inalambricos
Incluye: mueble, PC, monitor LCD, impresora a color, 4 garras de 10 — 197,

banco de datos para 20000 vehiculos.
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Figura 5.7 Equipo de Alineacién

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

Equipo de balanceo
Balanceadora electronica automéaticas para autos y camiones
Didmetro rin: 10 — 30”
Diametro maximo de la rueda: 1.200 mm
Ancho maximo de la rueda: 530 mm
Peso maximo de la rueda: 75 kg
Rotacion: 1000 rpm

Motor: 220 v
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Figura 5.8 Balanceadora

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

Equipo de limpieza de inyectores Canister

e Limpiador de inyectores neumatico

Figura 5.9 Canister

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

5.3.2. Herramientas para Mantenimiento Express
Caja de herramientas

Kit de herramientas para dos técnicos
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e Caja de herramientas

Any (<

ST

Figura 5.10 Herramientas de Taller

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

N° plazas/Descripcitn
6 botadores@2-3-4-5-6-Emm
1 granete @ 5 mm
1 cortafrios planos lipo nervado 200 mm
21 llaves combinadas 6+22 - 24 - 27 - 30 - 32 mm
13 llaves fijas dobles 6x7 - Bx9 - 10x11 - 12x13 - 14x15 - 16x17
1819 - 20022 - 21523 - 24x26 - 25428 - 2729 - 30%32 mm
8 llaves de eslrella acodadas de dos bocas Gx7 - Bx9 - 10611 - 12x13
1415 - 16217 - 18x19 - 20x22 mm
15 laves macho hexagonales acodadas 15-2-25-3-4-5-6-7
B-10-12-13-14-17 - 19 mm
1 llaves macho hexagonales acodadas con mango 2+10 mm
13 llaves macho con mango para tormillos
con huella Tore® T8+TS0
1 llave inglesa cromada y pulida 300 mm
13 llaves de vaso hexagonales 1/2" con guia 10=22 mm
8 llaves de vaso hexagonales 1/2° con gula 23+32 mm
T vasos destomilladores para tomillos hexagonales 1/2"

5-6-8-10-12-14-17 mm

alargadera - 1/2° 125 mm

alargadera - 1/2° 255 mm

cardan universal 1/2"

marnnr prredize 102"

alicates multitoma de cremallera cerada 250 mm
mardaza de bocas largas 240 mim

alicate de gran efecto con cortantes diagonales 200 mm
alicate de corte frontal articulado 200 mm

gizalla tipo amercana de hojas anchas rectas 250 mm
tijeras de electricista hojas rectas

alicate de bocas semimedondas rectas muy largas y granuladas 180 mm
destomilladores para tornillos con huella de cruz Phillips®
3175 - 4x100 - 6,5%150 - 8x150 mm
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destomnillador pa'ra tornillas con cabeza ranurada,
tipo muy corto 6,530 mm
:gstomﬁlaﬂures con hexagona de maniobra
para tomillos con cabeza ranurada 8,5x150 - 10x175 - 12x200 mm
destornilladares para tornillos
con huella de cruz Phillips” PHOx100 - PH1x120 mm
destomnilladores para tornillos con huella de cruz Phillips®,
tipo muy carto PH2x30 mm
ladares con hexagona de maniobra para tomillos
gon huella de cruz Phillips® PH3x175 - PH4x200 mm
destornillador para tornillos con huella de cruz Phillips®,
tipo largo PH2x400 mm
ladores nara tornillos sin cabeza con ranura 6. 5x400 mm

martillo de mecanico tipo aleman 300 - 1000 g
mazo de cabezas intercambiables en material plastico @ 60 mm
llave de filtro de aceite regulable con cinta metalica
galga de espesores

extractor magnético flexible 0,5 kg

limas de corte semiduice 200 mm

arco de sierra

aceitera metalica a presion 200 cc

carraca reversible con cuadrado macho 1/2"

llaves en T con vaso articulado
8-10-12-13-17-19mm

palanca con extremidad plana y curva 450 mm
alicates para retenes interiores

de bocas rectas 180 - 225 mm
alicates para retenes interiores

de bocas acodadas 170 - 210 mm
alicates para retenes exteriores

de bocas rectas 175 - 225 mm
alicates para retenes exteriores de bocas acodadas 175 - 220 mm

Caracteristicas principales:

* Siete cajones de 588x367 mm, montados
sobre guias telescopicas de rodamientos:

5 cajones altura 70 mm

1 cajon altura 140 mm

1 cajon altura 210 mm

+ El fondo de los cajones esta protegido por tapetes de goma
* Cuatro ruedas @ 125 mm:

2 fijas y 2 giratorias (una con freno).

+ Cemradura de seguridad centralizada frontal.
+ Capacidad de carga estatica: 800 kg.

Figura 5.11 Caja de Herramientas de Taller

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013
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Pistola de impacto
Las pistolas de impacto para los dos técnicos de servicio express, tienen las
siguientes caracteristicas:

e Incluye maletin

e Tiene los siguientes dados: 9,10,11,13,14,17,19,22,24,27 mm

e Tiene un regulador de apriete de 10 posiciones

o Par de apriete maximo 450 Nm

e Velocidad de vacio 7.000 rpm

Figura 5.12 Pistola de Impacto

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

Herramienta de lubricacién
o Pistola neumatica de engrase para cauchos
e Capacidad 600 g

e Diametro 56 mm
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Figura 5.13 Pistola de Engrase Neumatica

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

Recuperador de aceite
o Capacidad 80 Litros

o Capacidad del embudo de 14 Litros

Figura 5.14 Recuperador de Aceite

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

Manguera para aire y agua
= Carrete automatico con tubo de poliuretano de 15 m
= Apto para aire comprimido y agua

= Presion de trabajo: 20 bar

169


http://www.rferri.com/hunter/rmr6.html
http://www.rferri.com/hunter/rmr6.html

”
]

Figura 5.15 Manguera para Aire y Agua

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

Manguera de aire comprimido
e Manguera de aire comprimido de 15 m

e Utiliza un rosca de 2" M/F

Figura 5.16 Manguera para Aire Comprimido

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

Gata tipo lagarto
e Tonelaje: 10t
e Elevaciéon maxima: 630 mm

Peso: 148 kg
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Figura 5.17 Gato Tipo Lagarto

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

Camilla para mecéanico
e Largo: 1000 mm

¢ Ancho: 440 mm

Figura 5.18 Camilla para Mecanico

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013

Caballetes para embancar

e Caballetes para embancar: dos pares

Figura 5.19 Caballetes para Embancar

Fuente: Catalogo Aviauto Low Res 2013
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Compresor de Aire
El Compresor que se va utilizar para el servicio de mantenimiento express tiene
las siguientes caracteristicas:

o Capacidad desde 5.5 hp hasta 300 hp

e Tiene un microprocesador electronico

o Utiliza lubricante sintético para 8000 horas de operacion

e Secuenciador inteligente para ahorro de energia hasta para 5

compresores

+ Tiene un variador de frecuencia

Vo TR~ I
= o] .
=

—l
|

.“: -
JEET I

o %
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e

Figura5.20 Compresor

Fuente: http://www.rferri.com/compresores-motrix-powered-by-fiac.html

5.3.2 Disefio del taller de servicio de mantenimiento express

En el disefio del taller para mantenimiento express se tomo en cuentas los

siguientes parametros:
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Nos basamos en el servipanorama; es decir utilizar la evidencia fisica con el

objetivo de sefialar diferentes ambientes para los servicios.

Con un amplio lugar de trabajo para el mantenimiento express el objetivo

principal es, estimular las emociones positivas que crean ambientes en los

cuales los empleados estaran encantados de trabajar y los clientes querran

pasar su tiempo y gastar su dinero.

En base al servipanorama se tomé en cuenta los siguientes pardmetros para

crear una atmosfera de servicio atractiva para el cliente:

En la Fachada Norte: Se puede apreciar el flujo de los vehiculos desde
Su ingreso hasta su salida, donde se cuenta con dos elevadores para el
area express y una oficina para atencion al cliente, ver Anexo 3.

En el Plano Eléctrico: Se puede visualizar la distribucion de la
iluminacién, como también la facilidad de los tomacorrientes para la
utilizaciéon de los equipos y herramientas eléctricas de los operarios, ver
Anexo 4.

En el Plano de Desagle: Se puede observar la distribucion de las
cafierias y los puntos de desaglie que se deberian colocar en el piso;
para el momento de realizar la limpieza del taller sea mas facil, ver
Anexo 5.

En el Plano Hidraulico: Se puede apreciar la distribucion de las
tuberias y los puntos de control del sistema hidraulico para los

elevadores, ver Anexo 6.

Es importante mencionar que para el analisis de la ubicacion del Taller de

Mantenimiento Express se tomo en cuenta la facilidad de acceso y salida de
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los vehiculos, la situacion céntrica y concurrida por los clientes, la ventilacion,

el espacio del local y la iluminacion.

5.4 Organigrama de la empresa

Mediante la siguiente representacion grafica se podra observar la estructura de la
empresa, con sus diferentes departamentos y niveles de jerarquias, y la relacion

que existe entre ellos.

I:l:F

|
| |

Figura 5.21 Organigrama de la Empresa

Fuente: Paul Igllén y Diego Chévez

174



5.4.1 Descripcién de Funciones

54.1.1 Gerente General

Es una persona encargada de direccionar la empresa, rigiéndose en las politicas

generales segun lo establecido por el directorio y por la ley. De igual manera es el

responsable del desarrollo de la empresa bajo los objetivos, vision, mision y

valores de la organizacion a mediano y corto plazo.

Responsabilidades

Es el representante legal de la empresa y tendréa a su cargo la direccion
y la administracion de la misma.

Sera responsable de reportar el desempefio de la empresa al directorio
Deber& planificar, controlar y evaluar las estrategias y acciones para
captar el mercado

Administrar las actividades de la empresa con el objetivo del
mejoramiento organizacional, financiero y técnico

Estudiar, evaluar y controlar los planes de desarrollo, los planes de
accion semestral y los programas de inversion aprobados por el

directorio.

Niveles de Supervisién

Supervisar al Gerente de Post Venta y Gerente Financiero

541.2 Gerente de Post Venta

El gerente de post venta es la persona encargada de controlar el procedimiento

de los trabajos realizados en el taller, presentando alternativas de inversion y

mejoras. Debera tomar decisiones sobre compras y pedidos de repuestos, como
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también realizar4 programas de capacitacion al equipo de trabajo, alineandolos
bajo las normas de calidad establecidas por la ley y la empresa.
Responsabilidades
e Debera implementar, evaluar y controlar el cumplimiento de las politicas
y procedimientos del servicio de post venta
¢ Realizar estudios e implementacion para fidelizar y dar seguimiento al
cliente teniendo en cuenta los estandares de calidad
e Realizar los reportes del desempeio del servicio express al Gerente
General
e Supervisar el movimiento de stock de repuestos
e Capacitar al personal a cargo, para que actien con profesionalismo
frente a cualquier inquietud o problema de un cliente
e Responsable de direccionar a su equipo bajo los objetivos, mision,
vision y valores de la empresa
e Debera tener una amplia comunicacion, planificacion y control, con el
jefe de repuestos, jefe de taller y asesor de servicio, con la finalidad de
dar un servicio rapido, garantizado y de calidad al cliente.
Niveles de Supervisién
Jefe de repuestos, Jefe de taller, Asesor de Servicios y Asistente de Post

Venta

5413 Asistente de Post venta

Es la persona que debe realizar el control de documentacion de post venta y dar
soporte al Gerente de Post Venta.
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Responsabilidades

e Soporte administrativo al Jefe de Taller, Asesor de Repuestos y Asesor
de Servicio.

e Control y supervisién administrativa de pago de terceros.

e Control y preparacion de soporte documental para emision de 6rdenes
de trabajo a cargo interno por instalacion de accesorios y obsequios.

e Control y supervision de caja chica del taller.

e Control y supervision de facturacion del area de servicio.

e Soporte en la emisién y preparacion de reportes diarios y mensuales
referentes al Asesor de Servicio, Técnicos Express y Asesor de
Repuestos.

e Pasar reportes de indicadores, vehiculos varados, vehiculos atendidos,
guejas y facturaciones, mensualmente al Gerente de Post Venta

e Crear usuarios de trabajadores nuevos que ingresen a la empresa.

5414 Jefe de Repuestos

Es el responsable de dirigir, desarrollar y controlar la comercializacién de
repuestos y accesorios
Responsabilidades
e Cumplir con los objetivos de venta de repuestos, para asegurar los
mejores rendimientos financieros
e Cuidar la imagen de la empresa en los mostradores de venta de

repuestos, salas de atencion para clientes.
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Mantener el orden en la bodega principal y de mostrador, cumpliendo
con las normas de seguridad y stock necesario tanto para el servicio de
mantenimiento express como para el de taller y venta al mostrador.
Determinar el costo de los repuestos para la venta al publico e
ingresarlos en el sistema

Control y planeacion de los requerimientos de repuestos diarios del
taller en base al ingreso de vehiculos para efectos de mantenimiento
express y mantenimientos programados.

Revision y control de los margenes y utilidad de las ventas de

repuestos.

Niveles de Supervisién

Asesor de Repuestos

5415 Asistente de Repuestos

Es la persona encargada de mantener el orden en la bodega de repuestos, como

también despachar los repuestos que indica el sistema el cual se encuentra en

base al Tempario de la marca.

Responsabilidades

Cumplimiento del presupuesto de venta de repuestos asignado a la
agencia.
Control, manejo y supervision del inventario de la bodega de repuestos.

Atencion directa a clientes por mostrador, solicitudes de requerimiento

por taller.
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e Control de solicitud de requerimientos y carga de repuestos en las
ordenes de trabajo.

e Emision y preparacion de reporte diario de Pendientes por Taller, Nivel
de Servido.

e Seguimiento de clientes y proformas

5416 Jefe de Taller

Es la persona encargada de dirigir, evaluar y controlar, a los técnicos que realizan
los mantenimientos express y mantenimientos programados, es responsable de
controlar que todas las reparaciones realizadas en el taller se hagan de la manera
correcta, siguiendo las indicaciones del fabricante y bajo los estandares de
calidad, para que de esta manera se pueda tener un alto nivel de satisfaccion del
cliente.
Responsabilidades
e Supervisar el trabajo realizado por los técnicos en cada vehiculo
e Dar apoyo técnico a problemas reportados por los técnicos, cuando el
vehiculo presente alguna averia por desgaste excesivo o tenga un mal
funcionamiento desconocido por él técnico.
e Comunicarse con los clientes y el asesor de servicio para determinar
las posibles causas del dafio en un vehiculo, dar una solucion y
programar los mantenimientos futuros.
e Programar las capacitaciones de los técnicos, evaluar sus

conocimientos.
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Realizar reportes de rendimiento y productividad de los técnicos, en
base a los tiempos establecidos en el tempario de la marca.

Velar por la limpieza, normas de seguridad, y buen estado de los
equipos, herramientas e instalaciones del taller express y de

mantenimiento programado.

Niveles de Supervision

Técnicos de mantenimiento

5.4.1.7 Técnicos Express

Sera el encargado de realizar los mantenimientos express (ABC de Frenos, ABC

de Motor, Regulacion de Frenos, Regulacion de Suspension y mecanica ligera)

para dar solucioén los requerimientos y problemas que tenga el cliente.

Responsabilidades

Diagnosticar fallas y desarrollar las tareas de mantenimiento en los
vehiculos

Realizar los mantenimientos express de los vehiculos que el sistema le
asigna, en el tiempo establecido por el tempario.

Mantener en orden y limpio su lugar de trabajo

Cuidar los equipos y herramientas de trabajo que se encuentran bajo su
cargo

Utilizar correctamente las instalaciones del taller

Trabajar en conjunto con el asistente de bodega para la entrega de

repuestos e Insumos
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e Informar al jefe de taller sobre cualquier inconveniente que se presente

en el vehiculo.

54.1.8 Asesor de Servicio

Es la persona encargada de interpretar las inquietudes, dudas y problemas que
tengan los clientes con sus vehiculos, para comunicarle al técnico y este pueda
diagnosticar la causa del problema y dar una solucion. Debe comunicar al cliente
el problema presente en su vehiculo en un lenguaje facil de entender para el
cliente.
Responsabilidades
e Fomentar el incremento de ingreso de vehiculos para efectos de
mantenimiento express y programado
e Control y planeacién de las actividades diarias para el ingreso,
recepcion y entrega de vehiculos para efectos de mantenimiento
express y programado
e Control del manejo y cierre de érdenes de trabajo, para la emision de
facturas respectivas.
e Control de autorizaciones de clientes para aprobacién de trabajos fuera
de los procedimientos establecidos en los menus de servicio

e Entrega de vehiculos previa revision de la cancelaciéon de la factura
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54.1.9 Cajera

Es la persona encarga de recibir y cobrar dinero por los servicios que ha
recibido el cliente. Debe llevar el control de lo que ha recaudado en el dia, con un
reporte de facturas canceladas, ya sean en efectivo, cheque o tarjetas.

Responsabilidades

¢ Revisar la orden de trabajo se encuentre cerrada por parte del asesor

de servicio para que pueda realizar el cobro al cliente

e Explicar al cliente el desglose del valor que debe cancelar el cliente, por

los servicio prestados por el concesionario

e Realizar transacciones seguras a través de tarjetas de crédito y débito,

de igual manera deberd verificar los diferentes medios de pagos ya
sean con cheques o efectivo.

¢ Dar una buena atencion al cliente, con un servicio rapido

e Sacar un reporte diario de facturas cobradas en el dia

5.5 Simulacion del Sistema Service Power Express

Al momento el concesionario Merquiauto ubicado en el Valle de los Chillos que
brindan servicio de venta de vehiculos y mantenimiento de taller, no cuenta con
una herramienta que automatice el proceso de recepcion, reparacion, calidad y
entrega de vehiculos a los clientes que utilizan el servicio de mantenimiento

express.

En tal sentido se ha visto la necesidad de desarrollar un proyecto de tesis

para la automatizacion de dichos procesos mediante una aplicacion web.
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5.5.1 Objetivo General

Desarrollar una aplicacion web para el mantenimiento express de

vehiculos, para el concesionario Merquiauto en el Valle de Los Chillos

5.5.2 Entorno general

En el presente proyecto se presenta una version simplificada a manera de
demo para la ejecucién de los siguientes procesos en sus flujos tipico de eventos:
e Proceso de Recepcién
e Proceso de Repuestos
e Proceso de Mantenimiento
e Proceso de Control de calidad
e Proceso de Facturacion

e Proceso de Entrega

5.5.3 Actividades a ejecutar

A continuacién se presenta el manual del usuario para poder utilizar el

demo Service Power Express.
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HYUNDA|
SERVICE
POWER
CAPREDD

MANUAL DE USUARIO

Figura 5.22 Manual del Usuario Service Power Express

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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indice Manual del Usuario

. Introduccioén

. Objetivos del Sistema
e Ingreso al Sistema
e Pagina Principal

e Usuarios y Contrasefias

. Proceso

3.1 Asistente de Gerencia

Gestion de Usuarios

e Gestion de Roles por Usuario
e Eliminar Usuarios
e Cambiar Clave de Usuarios
e Desbloquear Usuarios
3.2 Asesor de Servicios
e Registro de Ordenes
e Control de Calidad
e Entrega de Vehiculos
3.3 Técnico
e Recepcion de Repuestos
e Rechazar Orden
e Ordenes en Proceso
e Revision 18 Puntos
3.4 Jefe de Taller

e Tempario-Trabajos por Actividad
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e Tempario- Actividades por Modelo
3.5 Jefe de Repuestos
e Gestion de Ordenes
3.6 Asistente de Repuestos
¢ Gestion de Repuestos
¢ Asignacion de Repuestos
3.7 Caja
e Facturacion
4. Reportes
4.1  Asesor de Servicio
e Reporte de Ordenes Ingresadas
4.2 Jefe de Repuestos
e Reporte de Ordenes y Repuestos
4.3 Jefe de Taller
e Reporte Global de Ordenes
¢ Reporte de Tiempos por Técnicos
e Reporte de Ordenes y Repuestos
e Reporte de Ordenes por Fecha
4.4  Asistente de Gerencia
e Reporte de Tiempos por proceso
e Reporte de Facturacion
5. Requisitos del Sistema
5.1 Requisitos del Servidor de la Aplicacion

e Requisitos minimos de hardware
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e Requisitos de SOFWARE
5.2 Requisitos de Cliente PC
¢ Requisitos minimos de HARDWARE
e Requisitos de SOFWARE
5.3 Requisitos del Cliente Tablet
¢ Requisitos minimos de HARDWARE

e Requisitos de SOFTWARE

Desarrollo

1. Introduccién

Este sistema web, permite la gestion, control y oportuna ejecucion del
mantenimiento mecénico en automotores, mediante el registro agil del cliente,
vinculacién, busqueda y registro de vehiculos asociados, parametrizacion de
temparios y su relacién por marca y modelo. Asignacion de trabajos a realizar,
toma de inventarios con fotografias reales directamente del dispositivo y

asignacion de técnicos por tipo con balanceo de carga.

El sistema maneja perfiles de usuario que facilitan el flujo del proceso de
mantenimiento registrando en cada momento quien y que trabajos se estan

realizando en el vehiculo en tiempo real.

Ademas con una correcta gestion de taller el sistema notifica via correo
electrénico al cliente y a cada participante del proceso cuando se cumple o se

registra un hito
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2. Objetivos del Sistema

El sistema tiene como principales objetivos:

Autentificacion y seguridades de avanzada
Parametrizacion a medida de temparios
Registrar y gestionar de manera efectiva las 6rdenes de servicio

Gestionar de manera eficaz el proceso de mantenimiento

vV Vv VY V VY

Asignar automaticamente las tareas predefinidas a los técnicos y personal
de servicio

Guardar un historial de 6érdenes de servicio y tiempos de entrega

Controlar tiempos de procesos

Operar en multiplataforma

Generar reportes de estadisticas del proceso

Reducir al minimo la impresion de documentos

Usar tecnologia de avanzada para mejorar el proceso de mantenimiento

vV Vv V¥V V VY V V¥V

Facturacién oportuna

Ingreso al Sistema
Para ingresar al sistema es necesario que el administrador provea de la direccién
en la cual se instalo el sistema, dicha direccion se la abrira en cualquier

explorador de internet, de preferencia Google Chrome.

p.e. http://localhost:9000/SPowerXpress
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Aparecera la pantalla de ingreso al sistema, se dara clic en el botén Service

Power Express

SERVICE POWER
EXPRESS

Figura 5.23 Ingreso al Sistema Service Power Express

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

¢ Inmediatamente aparecera la pantalla de inicio de sesion, donde debera

ingresar los datos de ingreso al sistema: usuario y contrasefia
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Figura 5.24 Inicio de Sesion Sistema Service Power Express

Contrasefia

™ Recuarde mis datos en este equipo

Ingresar al Sistema I

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

.
=

Si los datos de ingreso no son validos se desplegara el siguiente mensaje

[ — INICIE SESION

Usuano

Cortraseda

fsasce

SUANO

™ Recuerde mis datos en este equipo

aNe

ngesar 3 Sistema |

Figura 5.25 Inicio de Sesion Usuario Invalidos

Fuente: Paul Igllén y Diego Chévez

Si usted ha proporcionado datos validos se presentara la Pagina Principal.
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Pagina Principal

La pagina principal cuenta con un menua interactivo, el cual se muestra

dependiendo de su rol en el sistema, se desplegaran los iconos a los cuales usted

tiene acceso. La siguiente figura muestra el rol de asesor de servicio.

.t SERVICE POWER EXPRES X

CcC nf

asesor Cerrar sesion

Figura 5.26 Pantalla Principal del Usuario

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Usuarios y Contrasefas

Tabla 5.7 Usuarios y Contrasefias

Descripcion del Cargo Usuario Contraseia
1 |Asesor de Servicios asesor 111
2 | Asistente de Repuestos asistenterepuestos 111
3 | Asistente de Gerencia asistentegerencia 111
4 |Jefe de Repuestos jeferepuestos 111
5 |lJefe de Taller jefetaller 111
6 | Técnico Express 1 tecnicolcbo 111
7 | Técnico Express 2 tecnicoltal 111
8 |Cajero caja 111

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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e Elrol técnico desplegara el siguiente menu

Figura 5.27 Pantalla Principal del Usuario Técnico

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e Elrol jefe taller desplegara el siguiente menu

Figura 5.28 Pantalla Principal del Usuario Jefe de Taller

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

o Elrol jefe repuestos desplegara el siguiente menu

Figura 5.29 Pantalla Principal del Usuario Jefe de Repuestos

Fuente: Paul Igllén y Diego Chévez
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¢ Elrol asistente de gerencia desplegara el siguiente menu

Figura 5.30 Pantalla Principal del Usuario Asistente de Gerencia

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Elrol asistente de repuestos desplegara el siguiente menu

Figura 5.31 Pantalla Principal del Usuario Asistente de Repuestos

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e Elrol caja desplegara el siguiente menu

Figura 5.32 Pantalla Principal del Usuario Caja

Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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3. Proceso
3.1 Asistente de Gerencia
Gestion de Usuarios
e Enla pagina principal podemos acceder a la gestion de usuarios a través del

siguiente icono

Figura 5.33 Icono Gestion del Usuario

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Se mostrara la pantalla de creacion de usuarios con los campos de la figura

Crear Usuarios del Sistema

(VT | Perez
Contraseiia:

Confirme Contraseiia:

[P 2np@spe com)|

Crear Usuario

Figura 5.34 Pantalla para Crear Usuarios

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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e Una vez especificados los campos anteriores se tendra que escoger el(los) rol

(roles) que se asignaran al nuevo usuario del sistema.

Crear Usuarios del Sistema

M Administrador

M Asesor

M AsistenteJefeRepuestos
M AsistenteJefeTaller

M caja

M Cliente

M JefeRepuestos

M JefeTaller
M Tecnicocombos
M TecnicoTaller

Figura 5.35 Pantalla para Escoger Tipo de Usuarios

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e Una vez seleccionado(s) la cuenta sera creada.

Crear Usuarios del Sistema

Completar
Cuenta Creada!.

Continuar

Figura 5.36 Pantalla de Usuario Creado

Fuente: Paul Igllén y Diego Chévez
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Gestion de Roles por Usuario

e En la péagina principal podemos acceder a la gestion de roles por usuario a

través del siguiente icono

Figura 5.37 Icono Gestion por Usuarios

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e En la parte superior se deberd escoger el usuario y seguidamente seleccionar

uno a uno los roles a ser asignados, de la misma manera se podra quitar los

roles deseleccionandolos uno a uno.

Seleccione Usuario:

ROLES ASIGNADOS

W Administrador
I Asesor
M AsistenteJefeRepuestos

M AsistenteJefeTaller
M caja

Cliente

[ JefeRepuestos
JefeTaller
TecnicoCombos
M TecnicoTaller

Figura 5.38 Roles del Usuario
Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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e Cuando un rol se asocie al usuario se mostrara el siguiente mensaje

@ Usuario Juan Perez ha sido agregado al Rol Caja

Figura 5.39 Pantalla de Usuario con Rol Agregado

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Cuando un rol se desasocie al usuario se mostrara el siguiente mensaje

@ Usuario Juan Perez ha sido removido del Rol Caja

Figura 5.40 Pantalla de Usuario con Rol Desagregado
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
Eliminar Usuarios
e Enla péagina principal podemos acceder a eliminar usuarios del sistema a

través del siguiente icono
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Figura 5.41 Icono para Eliminar Usuarios

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e Se deberé seleccionar el usuario y a continuacion clic en el botén eliminar.

Eliminar Usuanos

Seleccione Usuario: |[RUEERREIEE :J & Eliminar

Figura 5.42 Pantalla para Eliminar Usuarios

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Previa la eliminacién se mostrara el siguiente mensaje de confirmacion.

Esta sequro que quiere eliminar el usuario seleccionado?

Cancelar |

Figura 5.43 Pantalla para Confirmar Eliminacion de Usuarios

Fuente: Paul Igllén y Diego Chévez
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¢ Cuando se elimine un usuario se mostrara el siguiente mensaje

Perfecto =

@ Usuario Juan Perez ha sido Eliminado.

Figura 5.44 Pantalla de Indicacién Usuario Eliminado
Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez
Cambiar Clave de Usuarios
e En la pagina principal podemos acceder a cambiar la clave de usuarios del

sistema a través del siguiente icono

Figura 5.45 Icono para Cambiar de Clave al Usuario

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e Se debera seleccionar el usuario a ser cambiado la clave de ingreso al
sistema, y a continuacion se tiene que ingresar la nueva contrasefia. Clic en

cambiar Contrasefia cuando se haya completado dicha informacion.
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Cambiar Contrasena de Usuano

Seleccione Usuario:

Nueva Contrasena:

g Cambiar Contrase fia

Figura 5.46 Pantalla para Cambiar de Clave al Usuario

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Previo el cambio de clave se mostrara el siguiente mensaje de confirmacion.

Figura 5.47 Pantalla de Confirmacién para Cambio de Clave de Usuarios
Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e Cuando se cambie la clave de un usuario se mostrara el siguiente mensaje

@ Clave actualizada con éxito

Figura 5.48 Pantalla de Indicacién de Cambio Correcto de Clave

Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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Desbloquear Usuarios

Los usuarios generalmente se bloguean automaticamente cuando ingresan de
manera incorrecta su clave en el sistema por mas de 5 ocasiones.

En la pagina principal podemos acceder a desbloquear los usuarios del sistema a

través del siguiente icono

Figura 5.49 Icono para Desbloquear Usuarios

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Una vez ingresado se debera escoger al usuario bloqueado y presionar el boton

Desbloquear Usuario.

Reporte de Autenticacion Fallida

-~ :
Usuarios Bloqueados: m & Desbloguear Usuario

Figura 5.50 Pantalla para Confirmar Desbloqueo de Usuarios

Fuente: Paul Igllon y Diego Chéavez
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3.2 Asesor de Servicios
Registro de Ordenes
e En este proceso se realiza el registro de Ordenes principalmente en 4
parametros; Registro del Cliente, Registro del Vehiculo, Registro del trabajo a

realizar y Registro del Inventario del Vehiculo.

P cuiculo ORDEN INVENTARIO

Figura 5.51 Registro de Ordenes de Trabajo
Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez
e En la pagina principal podemos acceder al registro de érdenes de servicio a

través del siguiente icono

Figura 5.52 icono para Registro de Ordenes de Trabajo
Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
Registro del Cliente
e Para realizar el registro del cliente en la barra superior se pintara de color

tomate la pestafia Cliente

m VEHICULO ORDEN INVENTARIO

Figura 5.53 Registro de Clientes

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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Cliente en la Base de Datos
e Para la busqueda de clientes se puede realizar de 2 maneras: Buscarlo por

namero de cédula o por sus apellidos, para empezar la busqueda se debe dar

clic en el botén de busqueda (lupa)

NUEVA ORDEN
[ cuente  IRVETENT: ORDEN INVENTARIO

Concesionario: [ UIOMA ] - MERQUI AUTO -
Asesor de Servicio: gabo
Buscar Cliente | Registrar Cliente

Cédula: 170731844 )
Apellidos: 'Q
Prop. Id Nombres Cédula Ruc Tekéono Ceiular Emal Direccion FechaNacmiento

8 |ORTIZ ALBUJA LUIS ALFONSO 170731844 170731844001

uisosiz@hotmai.com | Panamericana Norie km 5 1/2 y Arupos

Figura 5.54 Busqueda de Clientes

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez
e EIl sistema para ambos casos presentard los registros de clientes que se
encuentren en la base de datos. Para escoger un cliente se debe dar clic en
el cliente y clic en Guardar.

NUEVA ORDEN

3 ORDEN INVENTARIO

Concesionario: [ UIOMA ] - MERQUI AUTO -
Asesor de Servicio: gabo
Buscar Cliente | Registrar Cliente

Cédula: 170731844 A

Apellidos: N

Prop. Id Nombres Cédula Ruc Teiélono  Celular Emai Direccidn
48 ORTIZALBUJALUISALFONSO 170731844 170731844001 2626029 0989785746 lusosiz@hoimad com | Panamericana Norte km 5 1/2 y Arupes

I \t#\ GUARDAR )

Figura 5.55 Seleccionar un Cliente

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
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Clientes Nuevos
e Cuando la busqueda de un cliente no arroja resultados debemos registrarlo
por primera vez en el sistema, debemos llenar los campos obligatorios como

lo muestra la siguiente imagen

Concesionario: [ LOMA ] - MERQUIAUTO -
Asesor de Servico: gabo

Nombres:
Apellidos:
Cédula

RUC
Teléfono Fijo:
Celular.
Email:

Direccion:

Fecha Nacimiento:
Es Propietario:
Responsable.
Cédula:

Teléfono

l ¥\ GUARDAR )

Figura 5.56 Pantalla de Datos para Nuevos Clientes
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
e Una vez que se han llenado los datos del cliente hasta la Fecha de
Nacimiento, existe la posibilidad de registrar el nombre de la persona que va a
retirar el vehiculo quitando el visto de color verde que se encuentra sefialando
la opcién Es Propietario, es esta parte se podra ingresar la persona

responsable, el numero de cédula y el teléfono.

Es Propietano

Responsable Juan Andrés Lard|
Cédula 1717367898
Teléfono 2798230

I ¥\ & SIGUIENTE )

Figura 5.57 Pantalla de Datos para Personas que Dejan los Vehiculos

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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e Una vez ingresados los datos del cliente, se debe dar clic en guardar, para
seguir el proceso, en la pantalla superior se podra visualizar un visto verde en
la pestafia CLIENTE, lo cual indica que se ha seleccionado un cliente para la

orden de trabajo.

INVENTARIO

Figura 5.58 Verificacion de Ingreso Cliente

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

Registro del Vehiculo
e Para el registro de vehiculos, en la barra superior se pintara de color tomate la

pestaifia VEHICULO

Figura 5.59 Registro de Vehiculos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Vehiculos en la Base de Datos
e Si un cliente ya se encontraba registrado en el sistema con anterioridad o ya
habia realizado un mantenimiento previo se mostrara automaticamente los
vehiculos que tiene asociados como lo muestra la siguiente figura. Esto se lo

puede visualizar en la pestafia de vehiculos vinculados.
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NUEVA ORDEN

v | VEHICULO ORDEN INVENTARIO

Cliente: [42] IGLLON BUITRON PAUL MARCELO Concesionario: [ UIOMA ] - MERQUI AUTO -
Asesor de Servicio: gabo

Registrar Vehiculo | Vehiculos Vinculados | Buscar Vehiculo

Color

BLANCO

Figura 5.60 Pantalla de Vehiculos Vinculados
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
e Una vez que el sistema ya encontr6 un vehiculo vinculado se debe escogerlo y

dar clic en guarda para continuar con el proceso

NUEVA ORDEN

¥ 4 CU. ORDEN INVENTARIO

Cliente: [42] IGLLON BUITRON PAUL MARCELO Concesionario: [ UIOMA ] - MERQUI AUTO -
Asesor de Servicio: gabo

Registrar Vehiculo |' Vehiculos Vinculados | Buscar Vehiculo

S

Ao Matricula Modelo Color

N41MP4U037576 2012 1330532 HYUNDAI NEW ELANTRA 1,6 BLANCO

l\‘ GUARDAR )

Figura 5.61 Pantalla de Vehiculos Vinculados
Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
Vehiculos Nuevos
e Cuando no aparece ningun vehiculo vinculado al cliente debido a que este es
nuevo, se debe llenar los campos obligatorios como lo muestra la siguiente

imagen, y dar clic en siguiente.
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NUEVA ORDEN

P OLIENT | venicuto. | INVENTARIO

Cliente: [48] ORTIZ ALBUJA LUIS ALFONSO Concesionario: [ UIOMA ] - MERQUI AUTO -
Asesor de Servicio: gabo

Registrar Vehiculo || Vehiculos Vinculados ||| Buscar Vehiculo

Marca HYUNDAI v

Tipo Suv v

Modelo TUCSON 2,0 TM v

Color BLANCO v

VIN KMHJM81BPSU962410
No. Motor: KMHJM81BP9U962410
Placa PBH-234

Ao 2010

Matricula: 298473K29038

I o &sncu:sms)

Figura 5.62 Pantalla de Datos para Vehiculos Nuevos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Una vez ingresados los datos del vehiculo, se debe dar clic en guardar, para
seguir el proceso, en la pantalla superior se podra visualizar un visto verde en
VEHICULO, lo cual indica que se ha seleccionado un vehiculo para la orden

de trabajo.

. orDEN... TSN

Figura 5.63 Verificacion Vehiculo Asociado
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
Buscador de Vehiculos
¢ Siun vehiculo ya ha tenido un mantenimiento previo, lo podemos asociar a un
cliente en la pestafia Buscar Vehiculo, simplemente ingresamos su placa o
VIN para encontrarlo, se lo debe escoger y dar clic en Guardar para asociarlo
al cliente.
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NUEVA ORDEN
CLIENTE - ' :'_. rv’ o) ORDEN INVENTARIO

Concesionario: [ UIOMA ] - MERQUI AUTO -
Asesor de Servicio: gabo

Buscar Vehiculo

Placa: PBH-234

A )

VIN A

W Tpo VIN Ado Matncuda Marca Modelo
"\5 SUV KMHJME18PIU%2410 PBH-23 010 2304732038 HYUNDAI TUCSON 2,0 TM

Figura 5.64 Pantalla para Buscar Vehiculos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

Ingreso de Orden

Para el registro de una Orden, en la barra superior se pintara de color tomate

la pestafia ORDEN

INVENTARIO

Figura 5.65 Orden de Trabajo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Una vez seleccionado el cliente y su vehiculo, se debe asociar los trabajos a
realizar, para esto, es necesario ingresar el kilometraje actual del vehiculo,
luego seleccionar el tipo de trabajo.

Una vez realizado lo anterior debemos seleccionar un trabajo de la lista y sus
actividades.

Para cada actividad se encuentran relacionados los repuestos a emplearse.

El sistema calcula los totales segun la mano de obra y el costo de los

repuestos.
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NUEVA ORDEN

« " 4 ORDEN - INVENTARIO

Cliente: [49] PEREZ JUAN Concesionario: [ UIOMA ] - MERQUI AUTO -
Vehiculo: [VIN: 1234567890 ] HYUNDAY | ACCENT MC | PBH2742 | AZUL Asesor de Servicio: asesor

Orden de Servicio | Historial de Servicio

5000

Tipo Trabajo: Express - Combos v

Kilometraje:

[Combos

Cédigo Trabsio
CosioMO

M s COMBO SUSPENSION

Fecha Entrega: 12/09/2013 Hora Entrega: 17 |v| 100 v

I {*#) GUARDAR )

Figura 5.66 Ingreso de Orden de Trabajo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Antes de guardar la orden de trabajo se debe ingresar la Fecha y Hora
tentativa de entrega del vehiculo al cliente y seguimos con el siguiente
proceso.

Los trabajos, actividades, costos y repuestos los puede parametrizar el jefe de

taller y jefe de repuestos
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Visualizacion del Historial del Servicio

e Mientras realizamos la orden o desde el menu principal podemos acceder
al buscador de mantenimientos del vehiculo, es necesario ingresar su
Placa o su VIN y presionar el botén de basqueda.

e Se presentaran los vehiculos que coincidan con los datos ingresados. Clic
en un resultado y se desplegaran todos los mantenimientos realizados.

Esta informacion se la puede exportar en un documento de Excel.

Placa: pbh2742 “a
VIN:
Id Tigo VIN Placa Afio Matncuia Marca Modelo Color
1 COUPE 1548784512 pbh2742 2008 3 HYUNDAY ACCENT MC AZUL
-{ Abnir en Excel
v
Id Tipo Estado Fechalngreso Asesor Cienie CiCedula  CiTef C Fex g , g
Express - 26/08/2013 Baideon Oriz Servicios 22222222011 27/08/2013
R FACTURADA 08:15
ot Combos foinh 20:38:14 Gabo Clente SRELEIERE: 0999999901 0:00:00 )
_

Figura 5.67 Pantalla Historial del Servicio
Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

Registro de Inventario

e Para el registro del Inventario, en la barra superior se pintara de color tomate

la pestafia INVENTARIO

Figura 5.68 Registro del Estado del Vehiculo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chéavez
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¢ Una vez asignado el cliente, su vehiculo y los trabajos a realizar es necesario
recibir el vehiculo con el inventario, donde especificamos en qué estado fisico
se encuentra el automovil. En esta pantalla se puede incluir una lista de
accesorios y una lista de objetos personales adicionales.

e Se puede registrar la cantidad de combustible que tiene actualmente el

vehiculo escogiendo un numero en porcentajes

NUEVA ORDEN

Y 4 Y 4

Cliente: [49] PEREZ JUAN Concesionario: [ UIOMA ] - MERQUI AUTO -
Vehiculo: [VIN: 1234567890 ] HYUNDAY | ACCENT MC | PBH2742 | AZUL Asesor de Servicio: asesor

Inventario

Accesobias Objetos Personales
M Tapa cubos [Jencendedor Cco/ pvo
[JEspejos [OMogquetas [VIRelojes
[CIplumas Herramientas SCadenas e
[JHalégenos L ILlanta Emergencia Celulares Elan
- m Anillo
[WIMascarilla Radio [V Extintor Gafas
[JAntena Radio [JTridngulos Seguridad Clpinero
[JRradio [[Jconsola VI cartera
Control garage Laptop

Combustible: 57%

Seleccionar archivo | No se ha seleccionado ningtin archivo
Fotografia:

Observaciones:

N/A

I {*#| GUARDAR )

Figura 5.69 Pantalla Historial del Servicio
Fuente: Paul Igllon y Diego Chéavez
e Se puede agregar fotografias del vehiculo para tener constancia de como
ingreso el vehiculo, y de esta manera no tener ningun inconveniente con el

cliente al momento de la entrega.
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Foto cargada.

Figura 5.70 Seleccion de Fotografias
Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e Antes de guarda el proceso de inventario existe una casilla de observaciones
donde se puede llenar algun dato importante del vehiculo que se le indique al
cliente al momento de entregar el automovil.

e Una vez que se ha ingresado toda la informacién del vehiculo, se debe dar clic
en Guardar, de esta manera se completara el proceso del ingreso de la Orden
de Trabajo y esta se podra ver reflejada en la pantalla del Técnico y del
Asesor de Repuestos en el reporte de Ordenes Asignadas donde se

encontrara en el estado de Espera de Repuestos.

Ordenes Guardadas

Id Tipo Estado Fechaingreso Asesor  Chente CiCedula |CiTef CiCeltar Conductor VehVin VehKm VehModelo VehPlaca FechaEnvega HoraEnrega Tecnico

Tranaonnioren oan e |[ACCENT ., 11210872013
1714032200 2255665|0084778570 1234567890(5000 |~ pbxaa22 | 7=

Figura5.71 Orden Ingresada en Espera de Repuestos
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
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Control de Calidad

e En la pagina principal del Asesor de Servicio se puede acceder al control de

calidad de los trabajos realizados a través del siguiente icono

Figura 5.72 Icono de Control de Calidad

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

e Se desplegara un listado con las 6rdenes las cuales se encuentren finalizadas
por el técnico, mostrando la evaluacion de los 18 puntos realizada por el

técnico y si existe algun comentario.

Ordenes Finalizadas

Abrr Id Tipo  VehModelo VehPiaca Clenie CiTeff Conductor TiempoTrabajo TiempoReal Fechalnicio FechaFin 'FechaEnirega HoraEntrega

04/09/201304/09/2013 | 12/09/2013

0 e 7:00
1,80 0'0261“”””““23'56'17 205751 17:00

INSPECCICN DE FUGAS Y REVISION DE NIVEL DE LIQUIDO REFRIGERANTE

INSPECCION DE FUGAS Y REVISION DE NIVEL DE LIQUIDO DE FRENOS

INSPECCION DE FUGAS Y REVISION DE NIVEL DE LIQUIDO DIRECCION HIDRAULICA

CCION DE FUGAS Y REVISION DE NIVEL DE LIQUIDO DE LIMPIA PARABRIZA

VERIFICACION DE INFLADO DE NEUMATICCS
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14

m

LUBRICACION DE PUERTAS
INSPECCION DE INDICADORES EN EL TABLERO
INSPECCION DE FUGAS EN MOTOR

INSPECCION DE FUGAS EN TRANSMISION

INSPECCION DE TUBO DE ESCAPE

VERIFICACION SISTEMA ELEVAVIDRIOS

VERIFICACION SISTEMA A/C

REVISION FRENO DE ESTACIONAMIENTO

VISON DE SISTEMA SEGUROS ELECTRICOS

COPOOOCOPOO

Figura 5.73 Pantalla para Realizar el Control de Calidad

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

El Asesor de Servicio también puede ingresar otras observaciones del control

de calidad, como también puede especificar los datos de cobro por servicios

de terceros, para luego dar clic en guardar.

Observaciones Técnicas.-
N/A

Observaciones Asesor.-
N/A

Trabajos con Terceros.-

Grua

valor$ |25

I %\ GUARDAR )

Figura 5.74 Pantalla para Ingresar comentarios del Control de Calidad

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
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e Una vez que se da clic en Guardar la Orden de Trabajo aparecera en la
pantalla de la Cajera como Orden Terminada, para que de esta manera

proceda a realizar el cobro de la misma

Entrega de Vehiculo

e En la pagina principal del Asesor de Servicio se puede acceder a la entrega

del vehiculo a través del siguiente icono

Figura 5.75 Icono de Entrega de Vehiculo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Una vez que el cliente ha pagado la factura por el servicio podremos consultar
la lista de ORDENES POR ENTREGAR. Se debe dar clic en la orden a

entregar y visualizaremos sus detalles de servicio.
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Ordenes Por Entregar | Ordenes Entregadas

Id Tipe Estado CiCedula  CiTef Conducior VehVin VehKm VenModelo VenPiaca
| ERpras =] 2222222201 | e ACCENT: | St
61 - ombos CTURAD I e on0001 1548784512 5000 |~ pbh2742
Express - 4 |04/ Servicios 2 ananenn | 2200065 Fann ACCENT e
68 c FACTURADA 19:52:30 8 Perez Juan (1714032200 0084778570 1234567890 5000 Me pbx3422
FACTURA |
2;:2::‘0. Z:rvicios Asesor NE . — t)(‘%
: & &
& XN
Fecha: 04/09/2013 (O
Fecha Ingreso: 04/09/2013 19:58
Estado: FACTURADA Hyunoal
Tipo: Express - Combos

INFORMACION DEL CLIENTE |

Nombre: Perez Juan C.1./Pasaporte: 1714032200

Teléfonos: 2255665 / 0984778570 RUC:

Direccién: America E3-53 y 10 de Agosto

Conductor:

INFORMACION DEL VEHICULO

VIN: 1234567890 Modelo: ACCENT MC

Matricula No.: 55889966321 Placa: pbx3422

Motor No.: 9876543210 Kilometraje: 5000 Km

Afio: 2009 Color: AZUL

SERVICIO SOLICITADO

No. Parte Nombre Cantidad Precio Total
S COMBO SUSPENSION

52901M00 -- Alineacién, balanceo y rotacion 3 $ 22,00 $ 22,00
2630035512  ---- Franela 2,00 $ 3,00 $ 6,00
S3000M00 -- Aceite de diferenciales cambio 1 $17,60 $ 17,60
2630035500 ---- Aceite motor 1,00 $6,31 $6,31
2630035503 ---- Filtro de aceite 2,00 $ 5,00 $ 10,00
TRABTERCERO Grua 1 $ 25,00 $ 25,00

Total Servicios: $ 39,60
Total Repuestos: $ 22,31
Total Terceros: $ 25,00

Figura 5.76 Pantalla para la Entrega de Vehiculos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Se puede visualizar las fotografias que se le tomo al vehiculo cuando ingreso,

con la finalidad de tener un respaldo que sirven ante un eventual reclamo del

cliente.
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e Finalmente se debe dar clic en Guardar para registrar la entrega del vehiculo,

esto se podra visualizar en la pestafia de Ordenes Entregadas que ya se han

sido despachadas a los clientes.

Ordenes Por Entregar | Ordenes Entregadas

Estado Fechalngreso  Asesor Ciente  CiCedula CiTelf Conductor VehVin VehKm VehModeio VehPiaca
S 2 ACCENT™ [ s

Figura 5.77 Pantalla de Vehiculos Entregados
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

3.3 Técnico

e En la pagina principal del técnico podemos acceder a la gestion integral de las

ordenes de servicio a traves del siguiente icono

Figura 5.78 Icono Gestion de Ordenes de Trabajo
Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez

Recepcion de Repuestos

e Una vez que el personal de repuestos despacha los repuestos
correspondientes a la Orden de Trabajo el técnico podra recibir los repuestos e

iniciar su trabajo a través de la siguiente interfaz.
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Se deberé seleccionar la orden y a continuacion cada repuesto recibido. Luego

se debe dar clic en Guardar para iniciar el trabajo, la Orden pasara al estado

de Ordenes en Proceso.

Ordenes Asignadas [1] | Ordenes En Proceso [0] | Ordenes Rechazadas [0] | Ordenes Finalizadas

Abrr Id Tipo Fechaingreso Asesor Clene CiCedula CiTef CiCelar Conducior VehVin VehKm VehModeio VehPlaca FechaEnrega HoraEnrega

A8 PEreZ | 17140322002256665(0984778570 1234567890/5000. |0 |ppxasga [1H0N201S4g.00
Liso Id Canadad Precio

vl 2 1,0

@ s T

v o

I {*| GUARDAR )

Figura 5.79 Pantalla de Ordenes Asighadas del Técnico

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

El técnico podra ver las 6rdenes que tiene en proceso de mantenimiento en la
pestafia Ordenes en Proceso, donde también se mostrara un contador del
tiempo restante para terminar el trabajo, dicho contador se mostrara en azul
mientras se encuentre dentro del tiempo asignado para la tarea, una vez que

se acabe el tiempo se mostrara en negativo y en color rojo.

Ordenes Asignadas [0] | Ordenes En Proceso (1) | Ordenes Rechazadas [0] | Ordenes Finalizadas
Abrir ; % 1 Tpo  Esaco Fechaingreso Fechalnico Asesor Clente CiCedua CiTef CiCeutar  Conducior VehVin Venm VenModeio VenPlaca FechaEnvega HoraErirega TiempoTotal
S Erp erez : o | NESLPTEN ey | 120081201
& 146 '9 1714032200/2255655 0984778570 1234867890/5000 117 poxaszz 129 & e

oS

I "\ GUARDAR )

Figura 5.80 Pantalla de Ordenes en Proceso

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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Finalizar Ordenes en Proceso

e Cuando el técnico haya terminado su trabajo debera seleccionar la orden y
presionar el boton Guardar. La orden pasara al estado Mantenimiento Ordenes

Finalizadas.

Ordenes Asignadas [0] | Ordenes En Proceso [0] | Ordenes Rechazadas [0] | Ordenes Finalizadas

Abrir Id Tipo o Fechalngreso  Asesor Clere  CiCedus CiTef CiCeiar Conducor VehVin  Venkm VehModelo VehPlacs FechaErrega  HoraEnvegs

2

Figura 5.81 Pantalla de Ordenes Finalizadas

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

Revisién 18 Puntos

e Una vez finalizada la orden el técnico debera realizar la revision de los 18
puntos de inspeccion del vehiculo. Para esto debera seleccionar la orden y

uno a uno evaluar cada punto entre los siguientes estados:

) Bueno
° Atencion Futura
. Atencion Inmediata
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INSPECCION DE FUGAS Y REVISION DE NIVEL DE LIQUIDO REFRIGERANTE

INSPECCION DE FUGAS Y REVISION DE NIVEL DE LIQUIDO DE FRENOS

INSPECCION DE FUGAS Y REVISION DE NIVEL DE LIQUIDO DE DIRECCION HIDRAULICA

INSPECCION DE FUGAS Y REVISION DE NIVEL DE LIQUIDO DE LIMPIA PARABRIZA

VERIFICACION DE INFLADO DE NEUMATICOS

REVISON DE LUCES

REVISON DE SISTEMA SECUROS ELECTRICOS

LUBRICACION DE PUERTAS

12

INSPECCION DE INDICADORES EN EL TABLERO

10

INSPECCION DE FUGAS EN MOTOR

1"

INSPECCION DE FUGAS EN TRANSMISION

12

INSPECCION DE TUBO DE ESCAPE

13

VERIFICACION SISTEMA ELEVAVIDRIOS

14

VERIFICACION SISTEMA A/C

15

REVISION FRENO DE ESTACIONAMIENTO

18

REVISION CARROCERIA

17

INSPECCION HIDRAULICA

18

REVISION AIRBAG

GO G

el dldl dl.dl dl 4l dl. 4l dl dl 414l dl -4l <

%o o | %o o | ¥o o | ¥o o | ¥o Ho| o No| ¥o }o| ¥o Ko o o |

Figura 5.82 Pantalla de Realizar Revision 18 Puntos

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

El técnico ademas podra ingresar sus observaciones respecto a la revision de

los 18 puntos revisados del vehiculo. Clic en Guardar para finalizar la

inspeccién del trabajo.
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Observaciones.-

|

I ) GUARDAR )

Figura 5.83 Pantalla Observaciones de Revision 18 Puntos

Fuente: Paul Igllion y Diego Chéavez

Rechazar Orden

e Si un técnico no recibe todos los repuestos podra rechazar la orden, la cual
tendr4 que ser reprocesada por el jefe de repuestos y nuevamente ser
despachada por el asistente de repuestos. Esta Orden aparecerd en las

pestafia de Ordenes Rechazadas.

Ordenes Asignadas [0] | Ordenes En Proceso [0] | Ordenes Rechazadas [0] | Ordenes Finalizadas

Aber i Tipo E Fechalngreso. Asesor Ciene  CiCedua CATel CiCeldar Conductr VehVin  VehKm VehModelo VehPlaca FechaErrega  Horatnegs

nn 112032013
KORLL o o

Figura 5.84 Pantalla de Ordenes Rechazadas
Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez
3.4 Jefe de Taller
[Tempario-Trabajos por Actividad]
e En la péagina principal del Jefe de Taller podemos acceder a la configuracién

del tempario (Trabajos por Actividad) a través del siguiente icono

221



Figura 5.85

Icono Trabajos por Actividad

Fuente: Paul Igllion y Diego Chéavez

Una vez que se dé clic en el icono de Trabajos por Actividad se mostrara en la

parte izquierda la lista de los trabajos ingresados al sistema, en la parte

derecha se mostrara las actividades que se pueden vincular a cada trabajo.

6 |025000M0

030000M0
8 |035000M0
g 1040000M0

10 |045000M0
11 |050000M0

12 |055000M0

13 [060000M0
14 00M0
15 |070000M0
16 |075000M0

17 |080000M0

18 |085000M0

COMBO ACEITE EXPRESS
COMBO ABC MOTCOR
COMBO ABC FRENOS
COMBO MOTOR Y FRENOS
COMBO SUSPENSION
CHEQ E 1.500 Km
DE 5.000 Km
DE 10.000 Km

CHEQUEO DE 15000 Km

CH DE 20000 Km
CHEQUEO DE 25000 Km

DE 30000 Km

Tipo Id ' Codigo
coMB

coms

<

coms
CcoMB
comB
MANT
MANT
MANT
MANT
MANT

=
-
—

MANT

MANT

MANT

MANT

MANT

MANT

MANT

MANT

MANT

MANT

MANT

MANT

MANT

3
a3

8|5

1
Id Codigo
2 153000M00

5300

52901M00
3 |22210M00
4 126300M00
6 124312M00
7 |26211M00
9 |19000M00
0117000M00
1117000M00
3513

a2

14 58511M00
1597610M00

16:25611M00

gjaaiajaja|ajaia|a|ajaltoajno

17128113M00

8 57543M00

12|31910M00

Actvidad

ambio de acefie de direccion hidraulica

Fitro Combusibie en linea y de aka duracion

asilas y zapatas

Aceta de dferenciales cambio
Alineacdn, balanceo y roacion

Calibracion valvulas de motor

Cambio Acee y Fitro motor

Cambio Banda de Disribucidn y lempladores
Cambio bandas de ransmision

Cambio de acete normal de T/A

Cambio de acete normal de TM

Cambio de acetes Fllfor Liece TAy TM
Cambio de bujas

Cambio de Fitro Combustbie

Cambio de kquido de frencs

Cambio fitro de aire acondicionado

Cambio iquico refrgeranie

Chequeo o cambio del Fitro de Aire

Figura 5.86 Pantalla de Trabajos por Actividad

Fuente: Paul Igllén y Diego Chévez
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Para agregar una actividad a un trabajo de mantenimiento, seleccionar un

trabajo de la izquierda, para vincular una actividad escoger de la lista inferior

derecha, una vez seleccionada aparecerd la actividad vinculada en la parte

superior derecha como se muestra en las figuras 5.84 y 5.85, de esta manera

se iran agregando las actividades deseadas en base al tempario de la marca.

A continuacion se muestra el siguiente ejemplo:

14 Codigo Trabajo Minkm  Tipo Id |Codigo  Acividad

2 1 |COMBO ACEITE EXPRESS 0 COMB W |8 |57543M00 |Cambio de acee de direccion hidrauica

22 |COMBO ABC MOTOR 0 _cons ' 112{31910M00 |Cambio de Fitro Combussbie en inea y de ata duracion
125 [3 |COMBO ABC FRENOS o [coms | B o RS
2 |4 |COMBO MOTOR Y FRENOS 0 COMB [ i Codgo  |Acwidad

ENSIO! M 1

27 |5 'COMBOSUSF-NSICN .0 .CCL.B ™ |2 153000M00 |Acete de dierencisies cambio

1 |01500M00  |CHEQUEO DE 1500 Km 1500 MANT — - -

] R TR it T I |1 [52901M00 |Alineacidn, balanceo y roiacion

OO0 CHEQLIEQ DE £ 000 Koy 2000 ALANT

=
Id Codigo Trabajo MinKm  Tipo Id |Codigo Acividad
23 _COMBO ACEITE EXPRESS | | COMB W |8 |57543M00 |Cambio de acete de direccion hidraulica

1 0

2% |2 |COMBO ABC MOTCR 0 |comB 7 |9 |15000M00 |Cambio de acete nomalde Tia
g5 3 |COMSO e, FRENOS 0 COVE P 7 112 31910M00 |Cambio de Firo Combusibie en inea y de al3 duracion
% [¢ |COMBO MOTOR Y FRENOS 0 |coms

7 |s COMBO SUSPENSION 0 |coms

1 |01500M00 | CHEQUEO DE 1500Kn 1500 |MANT :

> ot B I ECUED DE SO e o e "-" 2 ‘530:)31“'.03 Acete de dierenciales cambio

3_[010000M0 | CHEQUEO DE 10.000 Km l10000  [want [ [T |1 [52901MO00 |Aineacn, belanceo y roacon

Figura 5.87 Pantalla de Actividades Asociadas

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Tempario- Actividades por Modelo

En la pagina principal del Jefe de Taller podemos acceder a la configuracion

del tempario (Actividades por Modelo) a través del siguiente icono
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Figura 5.88 Icono de Actividades por Modelo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Una vez que se dé clic en el icono de Actividades por Modelo, se desplegara

una pantalla donde se debe ingresar la Marca, el Tipo, el Modelo del vehiculo,

el Trabajo de Mantenimiento y el Costo de Hora Hombre, una vez ingresados

todos estos datos se debe dar clic en el icono del Discket para guardar todos

los datos, también se desplegara una lista de Actividades Asociadas que se

ingresaron anteriormente en la pantalla de Trabajos y Actividades.

ACTIVIDADES POR MODELO

Marca HYUNDAI =

Tipo SEDAN E]

Modelo NEW ELANTRA 1 5[=]
Trabajo [COMBO ABC FRENOS K]
Costo Hora Hombre: 000 H

Actradades no asociadas: | No se ha encontrasy ringin regsto

Actridades asoaadas: Mad  Add Tackd Codgo Nombre

14 %3 53511M00 Cambio o2 Squido da Fenos

249 7 254 S3115M00 Limpieza y Reguiaciin de Frenos Delanteros y Posteniores
248 38 %82 § Camblo pastias y zapatas
280 3 283 6 Reciicads o2 discos

Factor Mano de Obra

oo
Costo Mano de Obra $0,00
$0

Costo Repuestos:

ICosto Total: $000

Facke MO

000
000
000
000

Hsom

[ s
1 s000

Cosho MO

Repuesios Ver Repussts Elminar

0 . (4

\ (4
0 A ¢
9 ) (4

Figura 5.89 Pantalla de Actividades por Modelo

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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En la lista de actividades asociadas en la columna de Factor Mano de Obra se
puede ingresar el tiempo que se demora el técnico en realizar la actividad
escogida en base al tempario, el valor ingresado se multiplicara por el costo de
la Hora Hombre y automaticamente el sistema calculara el costo total de las
actividades de la mano de obra

Con los botones en forma de triAngulo podemos asociar y desasociar
actividades al modelo de vehiculo segun el trabajo relacionado.

A cada Actividad de Trabajo se le puede asociar un repuesto, llenando

unicamente el casillero de la cantidad en base a lo que indica el tempario.

harca: ’Wﬂ

Tipo: Wﬂ

hModelo: Wﬂ

[rrabajo: [CHEQUED DE 1500 Km =)

Costo Hora Hombre: E2 00 4

Actividades no asociadas:  |aspeiar  Tacld Cédigo Nomare
'y 250
‘ &
)
Actividades asociadas: Misid Actd Tacld Cédige  Nombre FacorMO  CosoMO Repuesios Ver Repuesios Elminar
3 232 o100 | s220 3 A ¢
18 poo || s000 0 A ¢
2 |24 poo || s000 0 A ¢
31 (233 |43000MO0 | Revision de aceles de ransmision manual y auiomatica  |Ij0,12 .'—‘1 §264 1 . (
Repuestos: Cansdad I Nombre Precio Unitario Precio Total
1.00 2 Acete mowr 631 $6,31
0 10
EUU 4 Fitrp de aceie 5,00 $10,00
0 8
0 9 Fran
3.00 5 Insumos $12
0 6 Li ar XP $0,00
0 7 2630035506

Figura 5.90 Pantalla de Actividades por Modelo y Repuestos

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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e Con los botones en forma de triangulo podemos asociar y desasociar

actividades al modelo de vehiculo segun el trabajo relacionado.

Marca: Wﬂ

Tipo: [couPE =]

Modelo: W_ﬂ

Trabajo: [CHEQUEO DE 1500 Km =]

Costo Hora Hombre: E? 00 (|

Actividades no asociadas:  Asodiar  Tacld Cixigo

( <
€ st
( 252 2210M00
Actividades asociadas: Maid Acid Tacld Cédigo  Nombre FacorMO  CosoMO Repuesios Ver Repuesios Eiminar
30 |4 1232 26300MOO0 Cambio Acete y Fitro moior 010 | s220 3 & (4
31 |18 (235 |31974MOQ Drenaje de rampas de agua 0,00 /s 0,00 0 . (
32 123 [234 |28113MO0|Limpieza de Filtro Are 0,00 /s 0,00 0 . C
33 |31 [233 |43000MO0|Revision de acedes de ransmision manual y automasca IO 12 |'—'1 $284 1 . (

Figura 5.91 Asociar y Desasociar Actividades

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

3.5 Jefe de Repuestos

Gestion de Ordenes

e En la pagina principal del Jefe de Repuestos podemos acceder a la gestion de

ordenes a través del siguiente icono

Figura 5.92 Icono de Gestion de Ordenes

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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Al dar clic en el icono de gestion de érdenes e mostrara un listado de todas las

ordenes del sistema con sus correspondientes detalles.

Ordenes Procesadas

El Jefe de Repuestos podré visualizar en la pestafia de Ordenes Procesadas,
las ordenes que ha procesado el asistente de repuestos, una vez que ha

entregado los repuestos al técnico

Ordenes Procesadas [0] | Ordenes Devueltas [0]

Figura 5.93 Pantalla de Ordenes Procesadas
Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

Ordenes Devueltas

Si un técnico no recibe todos los repuestos en el caso de no haber stock podra
rechazar la orden, la cual tendra que ser reprocesada por el jefe de repuestos
y nuevamente ser despachada por el asistente de repuestos. Esta Orden

aparecera en las pestafia de Ordenes Devueltas.

Ordenes Procesadas [0] | Ordenes Devueltas [0]

No existe

Figura 5.94 Pantalla de Ordenes Devueltas

Fuente: Paul Igllon y Diego Chéavez
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3.6 Asistente de Repuestos
Gestion de Repuestos
e En la pagina principal del Asistente de Repuestos puede acceder a la gestion

de Repuestos a través del siguiente icono

e

Figura 5.95 Icono de Gestién de Repuestos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Al dar clic en el icono aparecera al pantalla de gestion de repuestos donde se
puede ingresar, modificar y eliminar los repuestos del sistema, Unicamente

llenando los casilleros cédigo, nombre, cantidad y precio unitario.

GESTION DE REPUESTOS

2630035500 Aceite motor
2630035503 Filtro de aceite
2630035502 Insumos

Limpia carburador

Limpia frenos

2630035507 Filtro de Aire

2630035512 Franela

Figura 5.96 Pantalla de Gestion de Repuestos

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
228



e Cuando se requiera eliminar un repuesto, el sistema mostrara el siguiente

mensaje

Esta seguro que desea eliminar este registro?

Figura 5.97 Eliminar Repuestos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Cuando no se pueda eliminar un repuesto el sistema mostrara el mensaje de
qgue hubo un error, debido a que dicho repuesto se encuentra asociado a una
actividad, por tal razén primero debe ser quitado de esta actividad antes de

eliminarlo.

@ Mo se pudo eliminar el repuesto, intente primero
desasociarlo de |as actividades antes de eliminarlo.

Figura 5.98 Aviso Eliminar Repuestos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chéavez

e Para modificar un repuesto es necesario presionar el botén lapiz e ingresar la

informacion a cambiar, luego dar clic en guardar (Discket).
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U 0055501 oo

Figura 5.99 Editar Repuestos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

¢ Una vez que se ha guardado el repuesto este aparecera en la lista

Cédigo Nombre Cantidad Precio Unitario
/ x 2630035500 Aceite motor 13,00 6,31
Y 4 x 2630035503 Filtro de aceite 775,00 5,00
7 ¥ 2630035502 Insumos 86,00 4,00
7 x 2630035501 Limpia carburador XP 40,00 5,00
7 R 2630035506 Limpia frenos 58,00 5,00
Y 4 x 2630035507 Filtro de Aire 3,00 3,00
2 R 2630035512 Franela 26,00 3,00

NSNS S S— —

Figura 5.100 Repuestos Ingresados

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e Para ingresar un nuevo repuesto es necesario realizarlo en la parte inferior del
listado de repuestos, donde se debe ingresa el cadigo, la descripcién, cantidad

y precio, luego dar clic en guardar (Discket).

7 R 2630035500 Aceite motor 1300 631
7 R 2630035503 Filtro de aceite 775,00 5,00
2R 2630035502 Insumos 85,00 4,00
7 x 2630035501 Limpia carburador XP 40,00 5,00
v 4 x 2630035506 Limpia frenos 58,00 5,00

y x 2630035507 Filtro de Aire 3,00 3,00

2 R 2630035512 Franela 26,00 3,00
- T T
Figura 5.101 Ingreso de Repuestos Nuevos

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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Asignacion de Repuestos

e En la pagina principal del Asistente de Repuestos puede acceder a la

Asignacion de Repuestos a través del siguiente icono

Figura 5.102 Icono de Asignacién de Repuestos

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e Al dar clic en el icono se desplegara la pantalla donde se puede visualizar tres
pestafias Ordenes Pendientes, Ordenes Procesadas y Ordenes Devueltas

e En la pestafia de Ordenes Pendientes el sistema mostrara un listado con las
ordenes pendientes de asignacion de repuestos, se deberd seleccionar la

orden y dar un visto en cada uno de los repuestos para su despacho, luego

dar clic en Guardar.

Grdenes Fendiertes (1] | Ordenes rrocessass (01] Oracnes ceveero: (o) IR

Abrir |d Tipo Estado Fechalngreso Asesor  Cliente (CiCeduia  CiiTeff CiCelular  Conductor VehVin VehKm Vi VehPiaca F g
z ACCE 2/09/2013
. 68 e 11714032200|2255665|0984778570 1234567890 (5000 =2 A8 pbx3422 1¢M = ! 17
3 MC |7 T |0:00:00
Listo Id Codigo Nombre Canadad Precio Ciald
2 2630035500 Acefie moior 1,00 6,31 15
4 2630035503 Fifro de acefe 2,0 5 15
9 2630035512 Franela 2,0 3 16

I \*\ GUARDAR )

Figura 5.103 Pantalla de Ordenes Pendientes

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
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e La orden pasara el estado Ordenes Pendientes al estado de Ordenes

Procesadas

Ordenes Pendientes [0] | Ordenes Procesadas [1] | Ordenes Devueltas [0]

Ordenes Pendientes [0] | Ordenes Procesadas [1] | Ordenes Devueltas [0]

Abrir 1d. Tipo Estado Fechaingreso Asesor Clen®e CiCedula (CiTe CiCelular Conducior VehVin VehKm'VehModelo VehPiaca FechaEntrega HoraEntrega

Figura 5.104 Pantalla de Ordenes Procesadas

Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

3.7 Caja
Facturacion
e En la pagina principal de la Cajera se puede acceder a la facturacion a través

del siguiente icono

Figura 5.105 Icono para la Facturaciéon

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
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En la pestafia ordenes por cobrar se mostrara un listado de las ordenes de

servicio pendiente de pago, se debera seleccionar la orden para que el

sistema muestre sus detalles de servicio y valores a cobrar. También se

mostrara los costos de servicio de terceros.

Ordenes Por Cobrar | Ordenes Cobradas

Id  Tipo Estado Fechalngreso  Asesor Clente  CiCedula CiTell Conductor VehVin VehKm VehModeio VehPlaca
APROBADA |04/08/2013 Servicios  |Perez . 2255665 Al T IACCENT [ o
oA 19:58:30 asesor  uan |'71403200) 0000778570 b el [ P
FACTURA |
2::2:‘0. ervicios Asesor N PO TER
: & S
&
Fecha: 04/09/2013 (&7 \
Fecha Ingreso: 04/09/2013 19:58 d
Ete.tado: APROBADA QA Hyunoai
Tipo: Express - Combos
[INFORMACION DEL CLIENTE |
Nombre: Perez Juan C.1./Pasaporte: 1714032200
Teléfonos: 2255665 / 0984778570 RUC:
Direccion: America E3-53 y 10 de Agosto
Conductor:
[INFORMACIGN DEL VEHICULO |
VIN: 1234567890 Modelo: ACCENT MC
Matricula No.: 55889966321 Placa: pbx3422
Motor No.: 9876543210 Kilometraje: 5000 Km
Afio: 2009 Color: AZUL
[servicio soLiciTaDO |
No. Parte Nombre Cantidad Precio Total
5 COMBO SUSPENSION
52901M00 -- Alineacion, balanceo y rotacion 1 $ 22,00 $ 22,00
2630035512 ---- Franela 2,00 $ 3,00 $ 6,00
53000M00 -- Aceite de diferenciales cambio 1 $17,60 $ 17,60
2630035500 ---- Aceite motor 1,00 $ 6,31 $ 6,31
2630035503 ---- Filtro de aceite 2,00 $ 5,00 $ 10,00
TRABTERCERO Grua 1 $ 25,00 $ 25,00
Total Servicios: $ 29,60
Total Repuestos: § 22,31
Total Terceros: $ 25,00
Subtotal: $ 86,91
Iva 12%: $ 10,43
Total: $97,34

Figura 5.106 Ordenes por Cobrar

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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En la parte inferior se encuentran dos botones, el de la izquierda imprime la

factura, y el de la derecha se utiliza para registrar la orden como pagada.

[3 localhost:9000/SPowerXpress/Site/Caja/Ordenind.aspx?id=68&se=factura
p ) p

[FACTURA

Orden MNo. 68

Asesor: Servicios Asesor

Fecha: 04/09/2013

Fecha Ingreso:  04/09/2013 19:58

Estado: APROBADA QA Hyunopa
Tipo: Express - Combos

|INFORMACION DEL CLIENTE

Nombre: Perez Juan C.l./Pasaporte: 1714032200
Teléfonos: 2255665 / 0984778570 RUC:

Direccion: America E3-53 y 10 de Agosto

Conductor:

INFORMACION DEL VEHICULO

VIN: 1234567890 Modelo: ACCENT MC
Matricula Mo.: 55889966321 Placa: pbx3422
Motor No.: 9876543210 Kilometraje: 5000 Km
Afio: 2009 Color: AZUL

|SE RVICIO SOLICITADO

No. Parte Nombre Cantidad Precio
5 COMBO SUSPENSION

52901M00 -- Alineacion, balanceo y rotacion $ 22,00
2630035512 ---= Franela , $ 3,00
53000M00 -- Aceite de diferenciales cambio $ 17,60
2630035500 ---- Aceite motor X $6,31
2630035503 ---- Filtro de aceite A $ 5,00

TRABTERCERO  Grua $ 25,00

Total Servicios:
Total Repuestos:
Total Terceros:

Subtotal:
Iva 12%:
Total:

000000068

Figura 5.107 Ordenes por Cobrar

Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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e Una vez pagada la orden pasa al estado Facturada (Ordenes Cobradas) como

lo muestra la figura.

K Tgo £3200 Fecraingreso  Asescr Do CCeola QiTet Condue VeV VerKn VerModeo VerPacs

Figura 5.108 Ordenes por Cobradas

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

4. Reportes

Los reportes permiten determinar el desempefio de algunas areas de la empresa,
y si existen algunos cuellos de botella, que se deben mejorar mediante el
mejoramiento continuo el cual no tiene final, por lo cual los duefios de los
procesos tienen la responsabilidad y la capacidad para innovarlos, con la
participacion de los miembros de los equipos de trabajo de acuerdo a los
lineamientos establecidos para él mejoramiento.

El proceso de mejoramiento continuo debe permitir un horizonte de
busqueda de la excelencia y la innovacion que llevaran a Merquiauto a aumentar
su competitividad, disminuir los costos, aumentar la productividad de las
operaciones y minimizar riesgos, siempre orientando los esfuerzos a satisfacer las

necesidades y expectativas tanto de los clientes internos como externos.
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4.1 Asesor de Servicio
Reporte de Ordenes Ingresadas
e En la pagina principal del Asesor de Servicio se puede acceder al reporte de

ordenes de servicio a través del siguiente icono

Figura 5.109 Icono de Reporte de Ordenes de Trabajo
Fuente: Paul Igllon y Diego Chévez

e Sidamos clic en el icono de la figura 5.110 se desplegara la siguiente pantalla

Ordenes Guardadas

Id ' Tipo Estado Fechalngreso Asesor  Cenie CiCedula 'CiiTef |CiCelular  Conducior|VehVin VehKm VehModelo VehPlaca FechaEnrega HoraEnirega Tecnico

1714032200 2255665 0984778570 1234567890 | 5000

Figura 5.110 Pantalla de Ordenes de Trabajo guardadas
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
e Si damos Clic en el botdn buscar se mostrara un detalle de la orden de

servicio

S

Figura 5.111 Boton de busqueda

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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ORDEM DE SERVICIO

Orden No. 68
Asesor: Semvicios Asesor
Técnico Asighado:

Fecha Ingreso:
Fecha Entrega:
Estado:

INFORMACIOM DEL CLIENTE

04/09/2013 19:58
12/09/2013 1700
EM ESPERAREFLIESTOS

HYURnDAI

Nombre: Perez Juan C.l/Pasaporte: 1714032200
Email: juanperezi@gmail.com RUC:
Teléfonos: 2255665 /0984778570
Direccion: America E3-53 v 10 de Agosto
Conductor: Perez Juan
INFORMACION DEL VEHICULO
VI 1234567890 Modelo: ACCENT MC
Matricufa No.: 55889966321 Placa: phx3422
Moror No.: 9876543210 Kilometraje: 5000 Km
Afio: 2008
SERVICIO SOLICITADO
5 COMBO SUSPENSION
53000000  Aceite de diferenciales cambio
52901M00  Alineacidn, balanceo y rotacion
Descripcion: IIA
Adicionales: MNIA
INVENTARIO
Accesorios: Tapa Cubos Ohj. Personales:
Mascarilla Radio Relojes
Herramientas Carera
Extintor Laptop
Control garage
Combustible: 57%
Observaciones: MNIA

FIRMA AUTORIZACION DEL
CLIENTE

FIRMA DEL ASESOR DE
SERWICIO

iblica
2z gue ro s sfactian reguizrmantz 2n

Er cazo de reciamos s2 someterdn |25 partes 3 juicio verbal sumario ante los jusces

Competentes.

MNOTA: El taller no se responsabiliza por objetos personales o accesorios que no consten en esta orden de trabajo.

Loz valores que 32 encuentren publicades en 2l mend de szrvicio son dnicaments referencizles v pusden varisr de zcusrdo 2 1z
necesidad de suministros. matenzles v repusstos necesanios reparacicn. Para retirar la uni o lz presentacicn
de este documenta y pessdas las 45 horss de concluide &l trabajo v haber sido notficade 2l cliznts e cobrard garsge.

Figura 5.112 Orden de Trabajo

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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e Una vez que damos clic en el boton de busqueda y nos muestra a detalle la
orden de trabajo, se la puede imprimir para poder tener un respaldo del trabajo

aprobado por el cliente para realizarlo en su vehiculo.

4.2 Jefe de Repuestos

Reporte de Ordenes y Repuestos

e En la pagina principal del Jefe de Repuestos podemos acceder al reporte de

ordenes y repuestos a través del siguiente icono

Figura 5.113 icono de Reporte de Ordenes y Repuestos

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Una vez que damos clic en el icono de la figura 5.114 se desplegara una
pantalla con una pestafia de Busqueda de 6rdenes donde se debe ingresar un
rango de fechas para consultar en el sistema todas las érdenes procesadas
dentro de dicho intervalo de tiempo , luego dar clic en Buscar

e Se mostrara un listado de las 6rdenes realizadas y un listado de todos los
repuestos utilizados en todas las ordenes.

e Adicional se mostrara una grafica porcentual sobre los repuestos usados.
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4.3

El reporte de los repuestos podra ser exportado en formato Excel a través del

botén Abrir en Excel.

P8
17140322001 554778570

> |ENTREGADA| 1o o2 ™

Q3
o ) Ahrir en Excel

Codigo Nombre
2630035500 Acete motor
Acete 10w30 A.A:e'.e motor
2630035503 Firo de acefe
2630035512 |Franeiz

g ]

F1: 26/08/2013

F2:  11/09/2013 e,

Id Tq)o M ‘Fechalngreeo .As%or Clente  CiiCedulz  CiTefl

61 Express - FACTURADA g§0$2?13 Baldeon  |Servicios 111111 22222222011
ACombos 20:38:1 O

Busqueda de Ordenes

Conductor VehVin VehKm \ VehPlaca FechaEnirega HoraEntrega
ACCEN 8/20
1548784512/5000 E\'E“T pbh2742 37.’9‘3 13 08:15
MC 0:00:00
etz sake s | |ACGENT aane | 120872013 e
1234567890|5000 |}, poX3422 | 17:00

[1.00

4,00

12,00

2,00

Figura 5.114 Reporte de Ordenes y Repuestos

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

Jefe de Taller

Reporte Global de Ordenes

En la pagina principal del Jefe de Taller podemos acceder a todos los reportes

a traves del siguiente icono
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Figura 5.115 icono de Reporte Global de Ordenes
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez
e Una vez que damos clic en el icono de la figura 5.116 se desplegara una
pantalla con varias pestafias, pero se debe dar clic en la de Ordenes Global la

cual muestra todas las 6rdenes gestionadas en el sistema.

id Tipo Estado Fechalngreso  Asesor Clene CiCedula CiTef CiCeidlar  Conductor VehVin VehKm VenPiaca Fect
E 09/0%/2013 Baideon Oriz | Servicos ACCENT 1
19:23:38 Gabo Clenx

s &)

ENTREGADA 111111111122222222011 0999999901

MI111111]2

Figura 5.116 Pantalla de Ordenes Globales
Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e Sise daclic en el botdn buscar (lupa) se mostrara un detalle de la orden de

servicio como en la figura 5.113

Reporte de Tiempos por Técnicos
e El reporte de tiempos por técnicos se lo puede visualizar una vez que damos
clic en el icono de la figura 5.116 y damos clic en la pestafia de Tiempos por

Técnicos de la figura 5.117
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En la pantalla de Tiempos por Técnicos se mostrard todas las oOrdenes
gestionadas en el sistema en base al filtro seleccionando, por marca, modelo,

trabajo, fecha inicial y final y el nombre del técnico.

Ordenes Giobal | Tiempes por Tecnico | Ordence y Repuestos | Ordenes por rechs [

— Tiempo empleado en una actividad —

Marca: v
Modelo: :\
| Trabajo: vl
Fecha Inicial: vl
Fecha Final: ﬂ
Técnico: vl ‘

i

2013/07/07 2013/07/08 2013/07/09 2013/07/10 2013/07/11

Figura 5.117 Pantalla de Tiempos por Técnico

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

El indicador verde es el tiempo parametrizado en base al tempario que no
deberia sobrepasar el técnico para el trabajo y los indicadores azules
muestran el tiempo que en realidad el técnico se demoré en realizar el

mantenimiento.
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e También se mostrara el tiempo por actividad de la misma manera aplicando un
filtro a la busqueda. Se mostrara el tiempo empleado por actividad, en azul el

tiempo real usado por el técnico y en anaranjado el tiempo parametrizado.

~— Tiempo empleado por actividad
Marca: v
Modelo: v
Fecha Inicial: v
Fecha Final: v
Técnico: v
B Tiempo Real
Tiempo Estimado
50
40 [
30 S
20 —
10 ]
0 .
Combol Combo2 Comba3

Figura 5.118 Pantalla de Tiempos por Actividad Técnico

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Reporte de Ordenes y Repuestos

e Elreporte de 6rdenes y repuestos se lo puede visualizar una vez que damos
clic en el icono de la figura 5.113 y damos clic en la pestafia de Ordenes y

Repuestos de la figura 5.114
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En la pestaifia Ordenes y Repuestos debemos ingresar un rango de fechas

para consultar en el sistema todas las o6rdenes procesadas dentro de dicho

intervalo de tiempo, luego se debe dar clic en buscar.

Se mostrara un listado de todas las 6rdenes realizadas y un listado de todos

los repuestos utilizados en dichas ordenes.

Adicional se mostrara una gréfica porcentual sobre los repuestos usados.

El reporte de los repuestos podra ser exportado en formato Excel a través del

botén Abrir en Excel.

Grdenes Global | Tiempes por Tecncs | Ordenes y Repuesics | Orgencs por recre [

F1: 26/08/2013
F2: 03/10/2013 S

Id Tigo  Estado Fechalngreso Asesor |Ciene CiCedula CiTed Conducior VehVin  VehKm VehModelo VehPiaca FechaEntrega HoraEntrega

Express Baldeon

P —— e i Servicios 22222222011 T r . |ACCENT -, | 1110872013

- ENTREGADA iz 4878451250 p 4
5= - ENTREGAD 19:23:38 gra‘;c Clente ARRRRERERE 0009090801 1548784512/ 5000 Me pbh2742 0:00:00
\o3y Abrir en Excel
e
Codigo Nombre VCavidad -
2630035500 Acede mosor 1,00
2630035503 Firo de aceie 2,00
2630035512 Franeia 2,00

17:00

Figura 5.119 Pantalla de Ordenes y Repuestos

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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Reporte de Ordenes por Fecha
e Elreporte de 6rdenes por fecha se lo puede visualizar una vez que damos clic
en el icono de la figura 5.113, y damos clic en la pestafia de Ordenes por
Fecha de la figura 5.114
e En la pestafia Ordenes por Fecha se mostraréa el total de 6rdenes gestionadas

por todos los técnicos en el intervalo de tiempo seleccionado

Ordenes Global I Tiempos por Técnico ] Ordenes y Repuestos ] Ordenes por Fecha _

Total de ordenes —

Fecha Inicial: v

Fecha Final:

L |

Bl Nimero de Ordenes

\
. |
\

2013/07/07 2013/07/08 2013/07/09 2013/07/10 2013/07/11

Figura 5.120 Pantalla de Ordenes por Fecha

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

4.4  Asistente de Gerencia
Reporte de Tiempos por proceso
e En la pagina principal del Asistente de Gerencia se puede acceder a todos los

reportes a través del siguiente icono
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Figura 5.121 icono de Reporte de Tiempos por Proceso

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e En la pestafia Busqueda de Ordenes debemos ingresar un rango de fechas

para consultar en el sistema todas las 6rdenes procesadas dentro de dicho

intervalo de tiempo, luego se debe dar clic en buscar.

¢ Una vez seleccionadas las fechas de busqueda se mostrard un listado de las

ordenes realizadas en el intervalo de tiempo seleccionado.

Tiempos Proceso por Orden || Facturacion

=ik 27/08/2013

F2: 27/09/2013 .

Id Tipo Estado Fechalngreso Asesor Chenie (CiCedula  CiTef Conductor VehVin VehKm VehModelo VehPlaca FechaEntrega HoraEnrega
Express Baideon 2222222201
; enTRERana 09082013 | 10T Servicios ; caa7asciolenan [ACCENT | o 111092013 | .. -
_— ENTREGAD! 16238 :;& Chorto 1111111111 ! 1548784512/5000 |, pON2742 | o on 17:00

Figura 5.122 Pantalla de Ordenes de Trabajo por Tiempos

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez

e Al seleccionar una orden se mostrara un historico de todas las actividades

relacionadas a la orden dentro de su ciclo de vida, donde se detallan tiempos

de accién y los responsables de dichas acciones.
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04092013 194400 [INICIALIZADA Servicos Asesor .
(04092013 194400 |CLIENTE ASOCIADO Servicos Asesor 7

(04092013 194600 |VEHICULO ASOCIADO Servis Asesor |

(04082013 194800 |ACTVIDADES ASOCIADAS |Servios Asesor

(04092013 195900 [INVENTARIO ASOCADO Servioos Asesor

(4092013165900 |EN ESPERA RERUESTOS Senvics Asesor Repuesos AsseneRepuests
0901300600 | REPUESTOS ASIGNADOS Repussos AsseneRepuests | Conbas Tecnco1do
0409201320560 |MANTENIVIENTO EN PROCESO - REPUESTOS ACEPTADOS Conbos Tecncofcho

(04092013205800  MANTENIMIENTO FINALIZADO Combos Tecricotcho

Figura 5.123 Pantalla de Detalle de la Orden de Trabajo

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

e El resultado se mostrara en tiempo (minutos) versus cada proceso de la orden

— Tiempo Empleado
200
[Ge0]
150
(20]
100
50 @] @3/
[30]
10 17 Ez‘ij,//
0 . | |
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9

Figura 5.124 Pantalla de tiempos empleados en Orden de Trabajo

Fuente: Paul Igllén y Diego Chéavez
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Reporte de Facturacion

e En la pestafia de Facturacion, se mostraran todas las ordenes cobradas y por
cobrar procesadas dentro de dicho intervalo de tiempo, luego se debe dar clic

en buscar.

F1:  03/09/2013
F2:  27/09/2013 A

Figura 5.125 Pantalla de Reporte de Ordenes Facturadas

Fuente: Paul Igllion y Diego Chévez

e Una vez que demos clic en el buscador, el sistema mostrara un listado de las
ordenes realizadas conjuntamente con el total recaudado por los servicios

prestados.

Id | Tipo Estado Fechalngreso  Asesor Cliente CiCedula | CiTelf Conducior VehVin VehKm VehModeio VehPlaca

ACCEN
1648784512(5000 | "o |pbh2742

Figura 5.126 Pantalla de Reporte de Ordenes Cobradas

Fuente: Paul Igllén y Diego Chavez
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5. Requisitos del Sistema

5.1 Requisitos del Servidor de la Aplicacion

Requisitos minimos de hardware
e Procesador Intel Core 2 Duo de 2.8 Ghz
¢ Memoria RAM de 2 GB

e GB de espacio en disco

Requisitos de SOFWARE
e Windows 7 o superior
e |IS 7.0 o superior

e MS Sql server express 2008 o superior

.Net framework 4.0 o superior

5.2 Requisitos de Cliente PC
Requisitos minimos de HARDWARE
e Procesador Intel Core 2 Duo de 2.0 Ghz

¢ Memoria RAM de 2 GB

[Requisitos de SOFWARE]

e |E 8, Firefox 12 o Google Chrome 29

5.3 Requisitos del Cliente Tablet
Requisitos minimos de HARDWARE

e Procesador Dual Core de 1.0 Ghz
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¢ Memoria RAM de 1 GB

e Camara de Fotos de 3MP

Requisitos de SOFTWARE
e Android 4.1.2 JellyBean OS

e Google Chrome

5.6 Costo del Proyecto

El costo del proyecto permite determinar los recursos necesarios que son
importantes para la posible implementacién de este proyecto y de esta manera

poder brindar un mejor servicio a los clientes.

Los costos del proyecto se muestran en el siguiente cuadro:

Tabla 5.8 Costos del Proyecto

INVERSION DEL PROYECTO

ACTIVOS FIJOS OPERATIVOS COSTO
Maquinaria y equipos 7625
Lineas eléctricas / hidraulicas / desagles 1000
Disefio planos taller express 1000
SUBTOTAL 12625

ACTIVOS FIJOS ADMINISTRACION

Software de mantenimiento 3000
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Muebles y Enceres 2000
Galpon 3000

SUBTOTAL 5000

ACTIVOS DIFERIDOS

Gastos de organizacion 150
Gastos de Capacitacion al personal 600
SUBTOTAL 750
INVERSION TOTAL 18375

Fuente: Paul Igllon y Diego Chavez

Como se puede observar el costo total del proyecto es de 18.375 dolares;
es una inversion a corto plazo, el ingreso de vehiculos actualmente al taller es de
10 autos diarios, de los cuales 5 son para mantenimiento de mecanica ligera 'y 5
para mantenimiento programado, que representan mensualmente 14628.35
dolares de ingresos para la empresa, pero al realizar el estudio de este proyecto
se llegd a la conclusién de que podrian ingresar de 15 a 18 vehiculos diarios, lo
cual representaria un incremento de un 5% al 8%, con este porcentaje de

vehiculos ingresados el tiempo estimado para recuperar la inversion seria de seis.
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Conclusiones y Recomendaciones

e Conclusiones

En el desarrollo de este proyecto de tesis se pudo llegar a la conclusién que
debido a las exigencias de hoy en dia de los clientes, es importante brindarle un

excelente servicio que sea rapido, de calidad y a un precio justo.

Hyundai como una de las empresas mas innovadoras a nivel mundial cada
afo traer algo nuevo al mercado que brinde confort, disefio y tecnologia a un bajo
costo comparado con otras marcas automotrices. Es importante mencionar que
Hyundai cuenta con su propia planta para producir acero con la Unica finalidad de
construir autos mas seguros que se acoplen a las exigencias del mercado actual,
por tal razon aplica aceros ultra resistentes a la tension para garantizar la fuerza
y rigidez del chasis, pero a la vez se preocupan para que el vehiculo sea lo més
liviano posible para no comprometer el consumo y economia del combustible.
Hyundai se ha convertido en una de las marcas de mayor crecimiento en el
mundo, con vehiculos de suprema calidad que generan una experiencia
satisfactoria para los clientes que impulsan a Hyundai como una marca a seguir

por la competencia.

En base a la trayectoria de Hyundai a nivel mundial nace Merquiauto hace
4 afos como una empresa multimarca que comercializa y realiza el

mantenimiento de vehiculos Hyundai, Kia, Volkswagen, Mahindra y Ford.
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Merquiauto esta supervisada por la empresa Neohyundai representante de
Hyundai en el Ecuador, la cual se encarga de evaluar el desempefio de
Merquiauto, esta es una de las razones por la cual la compafiia no cuenta con un
manual de procesos y procedimientos propios de la empresa, y como
consecuencia no puede evaluar el desempefio de los trabajadores, por esta razén
el servicio que brinda a los clientes es regular, pues no cuenta con un recurso
humano capacitado que esté preparado para responder de una manera correcta a
todas las inquietudes del cliente, como también que le informe de todos los

servicios que brinda la empresa.

El inconveniente de no contar con los procesos debidamente establecidos
imposibilita la estandarizacion en los servicios, lo cual implica ofrecerle un servicio
ineficiente al cliente y una mala atencion. La mayoria de los trabajadores de
Merquiauto no les gusta el ambiente laboral, como también el trato que reciben
por parte de los jefes, adicional a todo esto no existe la comunicacion necesaria
tanto interna, como también para el cliente final que transmita un mensaje claro y

sencillo.

El sistema computarizado que utiliza actualmente Merquiauto para realizar
la recepcion, mantenimiento, control de calidad, facturacion y entrega del vehiculo
es muy antiguo, lo cual provoca muchos reprocesos, pérdidas de tiempo para el
cliente, generando una mala experiencia en el cliente desde la primera visita que

realiza al concesionario.

La mayor parte de quejas de los clientes son porque no se les entregan el

vehiculo a la hora pactada, porque no han recibido una buena atencion ni servicio,
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y de igual manera al momento de cancelar el servicio es pésimo porgue la cajera

alguna veces esta fuera de su lugar de trabajo.

En vista de todos los problemas antes mencionados se realizo el estudio de
este proyecto para una posible implementacién, de un servicio de mantenimiento
express que utiliza un software sofisticado, novedoso y sencillo de utilizar desde
que ingresa el vehiculo al taller hasta que se lo entrega al cliente, todo el sistema
se encuentra conformado en base a los procesos que se levantaron de cada uno
de los empleados que se encuentran comprometidos en el mantenimiento

express.

El demo de mantenimiento tiene como uno de sus principales objetivos
reducir la cantidad de papel innecesario que se utiliza en la mayor parte de
concesionarios, de esta manera se trata de apoyar al medio ambiente. Otro punto
importante de destacar es que, mediante el demo se puede medir los tiempos
empleados por cada uno de los trabajadores que se encuentran dentro del
mantenimiento express, lo cual permite medir la productividad en cada uno de
ellos y de esta manera determinar donde existen cuellos de botella y finalmente

poder realizar una evaluacion y asi analizar las posibles soluciones.

El demo permite obtener varios reportes estadisticos de los procesos,
como el reporte del tiempo empleado por los técnicos donde se puede evaluar
cuantos minutos se demord en realizar el mantenimiento de un vehiculo de
acuerdo a cada modelo, y asi comprar con la informacién que se encuentra en el
tempario de la marca, otro reporte importante es el de las ordenes ingresadas y

los repuestos utilizados, con esto se puede determinar qué cantidad de vehiculos
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ingresan en el dia, semana y mes, y cuales son los repuestos con mas alta

rotacion.

Es importante mencionar que también se realizé el disefio del taller de
mantenimiento express el cual es muy amplio y tiene como objetivo crear un
ambiente donde los empleados trabajen a gusto y los clientes quieran retornar

para utilizar los servicios del concesionario.
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¢ Recomendaciones

Merquiauto es una empresa sin procesos ni procedimientos correctos y bien
establecidos en cada una de las areas de trabajo, por tal razon la principal
recomendacion es que se implemente un manual de procesos y procedimientos,
pues caso contrario la empresa seguira teniendo muchos problemas con los
clientes, ya que se quejan porque el servicio es ineficiente y ademas es caro, por
tal razén se debe tener mucho cuidado con lo que se le ofrece al cliente, ya que
cuando un cliente se encuentra insatisfecho este informara a 9 o 10 personas mas

y asi se forma una cadena de mala publicidad.

Es muy importante realizar una evaluacion de las quejas de los clientes, ya
que estas representan una oportunidad de mejorar la satisfaccién del cliente, el
90% de clientes que no se quejan casi siempre se van a la competencia, para
evitar lo antes mencionado, se debe capacitar al personal para que responda de
manera rapida y correcta a las inquietudes del cliente, como también sepa

ayudarle con varias alternativas para solucionar sus problemas.

Se recomienda siempre contar con equipos, herramientas y una
infraestructura necesaria para realizar un correcto mantenimiento a los vehiculos,
tomando en cuenta los pardmetros de calidad y realizando el trabajo en los
tiempos establecidos, de esta manera cuando el cliente pague por los servicios
utilizados en el taller sentira el respaldo y seguridad del concesionario, y que su

vehiculo se encuentra en optimas condiciones de funcionamiento.
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Para que la imagen del concesionario mejore es importante tener en cuenta
lo siguiente: Mostrarle al cliente unas instalaciones atractivas a la vista, los
empleados deben tener un aspecto pulcro, cumplir con lo que se ha ofrecido a
una hora determinada, mostrar interés por los problemas del cliente, brindar un
excelente servicio desde la primera vez, brindar una atencion personal con
actitudes y comportamientos adecuados que le hagan sentir importante al cliente,
utilizar las herramientas y técnicas necesarias para informarle, persuadirle y

recordarle al cliente cuales son los servicios que ofrece la empresa.

Finalmente se debe tener en cuenta que una comparfia debe mantener un
estricto control sobre los procesos de toda la empresa, y en especial el express ya
que es el mas concurrido por el cliente y donde se debe satisfacer de manera
rapida las necesidades del mismo, por tal motivo es de vital importancia mostrarle

al cliente un producto o servicio que sea de calidad.
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ANEXOS

Anexol Encuesta de Satisfaccion del Cliente respecto a Merquiauto

1. ¢El asesor de servicio especifico la fecha y hora de entrega del vehiculo
y la cumpli6?

Si

No

2. ¢En el momento de la entrega del vehiculo el asesor de servicio explico a
detalle los trabajos realizados?

Si

No

3. ¢Se solicitd autorizacion para trabajos con costo adicional?

Si

No

No fue necesario

4. ¢Le ofrecieron servicio de taxi?

Si

No

No fue necesario

5. ¢Se presento algun problema posterior al mantenimiento o reparacion
recibida?

Si. Explicacion Breve

No
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6. ¢Se entrego el vehiculo lavado?

Si

No

7. ¢Cuan satisfecho esta usted con la atencion y amabilidad del asesor de
servicio?

Excelente

Bueno

Malo

Pésimo

8. ¢Como le parecio el precio cobrado en su ultima visita al taller?

Bajo

Justo

Caro

9. ¢(Recomendaria nuestros servicios?

Si

No

10.¢0Observaciones (Quejas graves si las hay)?

Si. Explicacion Breve

No
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Anexo2 Encuesta de Satisfaccion del Cliente respecto a Mecanicas

aledanas al concesionario

1. ¢Cuéando usted utiliza el servicio de mantenimiento express la atencion
por parte de los empleados es amable, cordial y muestran interés por
sus necesidades?

Si

No

2. ¢Cree usted que es necesario que el taller de mantenimiento cuente con
un personal capacitado?
Si

No

3. ¢Para usted es importante que el taller cuente con los equipos y
herramientas necesarias para realizar el mantenimiento de su vehiculo?
Si

No

4. ¢Usted prefiere calidad, garantia, respaldo, buena atencién y servicio o
solo un servicio a bajo costo?
Si

No
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.Sabe usted si el taller donde usted realiza el mantenimiento de sus
vehiculos utiliza repuestos originales?

Si

No

¢Es importante para usted que los mecanicos que realizan el
mantenimiento de su vehiculo sigan los procedimientos recomendados
por el fabricante de su vehiculo para que no sufra dafios en el futuro?

Si

No
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Anexo3 Plantay Fachada Norte
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Anexo4 Plano Eléctrico
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Anexo5 Plano de Desagles
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Anexo6 Plano Hidraulico
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