Universidad Internacional Del Ecuador
Facultad de Ingenieria de Mecanica Automotriz

Tesis De Grado para la Obtencion del Titulo de Ingeniero en Mecé&nica Automotriz

Tema:
“Implementacion de un modelo de gestion por procesos para el area operativa del taller

automotriz La “France en funcion de la mejora de la productividad”

Autor:

Jonathan Fabricio Aguirre Garcia

Director:

Ing. Juan Fernando Ifiiguez, MSc.

Quito, Enero 2018



Dedicatoria

A mis padres Eduardo y Rosita por todo el esfuerzo y respaldo brindado en cada
proyecto planteado, a mis hermanos Willian y Rubi por su apoyo incondicional en los
objetivos propuestos y a mi novia Gaby que me sustentd con su espiritu alentador para

llegar a cumplir ésta meta.

Jonathan Fabricio Aguirre Garcia



Agradecimiento

Agradezco a Dios por guiarme en la consecucion de este logro, a la Universidad
Internacional del Ecuador que permitio forjarme en la carrera de mecénica automotriz,
al Taller La "France que me abri6 sus puertas para poder realizar el presente proyecto,
al Ing. Juan Fernando Ifiiguez por el soporte brindado y a los deméas maestros que

supieron transmitirme sus conocimientos.

Jonathan Fabricio Aguirre Garcia



indice General

(@014 1] Tor=To1 o K ST ii
DT [ or: (o] 4 - F RSP SRPT U PRPRPR iiiii
[ o [=Tol T 1 T=] ) o F SRS iiv
INAICE GENEIAL.......vevceveveeeece ettt v
INAICE 08 FIQUIAS.......cevecveieiceeseeeeee ettt XV
INAICE 08 TADIAS .......cvoveceeece ettt n s Xix
INdiCE d& FIUJOGIAMAS.........cvocveeviceeeeieeee et eeae sttt Xxi
RESUMEBI ...ttt ettt sttt e st et et et e benbenreans XXii
ADSTFACT ..ot XXIV
Presentacion del tema previo a la realizacion del proyecto............cccccvevveveieennen, XXVi
(0T 11 (1] [0 1 OSSOSO URPPPRPN 1
1. Resefia historica de 1a EMPreSa........c.ooeiiereieiie e 1
1.1 MiSiON d€ La "FranCe .....coveieieieiie ettt 3
1.2 VisiON de La "FranCe......cocooeiiieiiiesieieie e 3
1.3 Ubicacion geografica de 1a empresa .........cccceeevveiieieccecie e 3
1.4 Descripcion de los cargos del talento humano............ccoceoviviiiciciiicine, 4
1.4.1 ElGerente GENeral ... s 4



1.4.1.1 Datos de identifiCaCion ...........cccourereiininiiee e 4
1.4.1.2 Funciones y responsabilidades del cargo .........c.ccooeveieiiiiniiinnnnn 5
1.4.2 L8 SECIEIAIA ...cueeueieeeeieete ettt 5
1.4.2.1 Datos de identifiCaCion ...........cccccuriireiiiineieisc e 5
1.4.2.2 Funciones y responsabilidades del cargo ..........cccocvevvvveeveiievvevinennnn, 5
1.4.3  El CONLAUON ...ttt et 6
1.4.3.1 Datos de identifiCacion ...........coceevereiineneinse e 6
1.4.3.2 Funciones y responsabilidades del cargo .........cccoovveieiiicniiinnnnn 6
144 ElJefe de Taller ..o s 7
1.4.4.1 Datos de identifiCacion ............ccoouieieiiineieie e 7
1.4.4.2 Funciones y responsabilidades del cargo ..........ccccccoeeeveveicciicceennean, 7
1.45 El MeCaniCo AUtOMOLIIZ........ccueviiiiirieieiisieiee e 8
1.4.5.1 Datos de identifiCacion ...........cccoourerriinineiese e 8
1.4.5.2 Funciones y responsabilidades del cargo ...........cccovveiiiincniiinnnne 8
1.4.6 El Ayudante de mecanica autOmotrizZ..........ccccovvevveveeiicieese e 9
1.4.6.1 Datos de identifiCaCion ...........ccccourerieiiiineieee e 9
1.4.6.2 Funciones y responsabilidades del cargo ........cccocovevieiieevieiiiesie e, 9
LAAT  LAVAUOT ..ttt bttt bbb 9
1.4.7.1 Datos de identifiCaCion ...........cccoourirreriiineneise e 9



1.4.7.2 Funciones y responsabilidades del cargo .........ccccceovviiininininnnnnn. 10

1.5  Analisis FODA de 12 BMPreSa .......ccooeierieerinieieine e 10
1.5.1 Andlisis interno del taller La "France ........ccocoovvvveiieiieienenene e 12
1.5.2 Analisis externo del taller La "France...........ccccovvinininnenene s 16

(OF: o] 1 (1] (o TN I S PR 23
2. IMAICO TEOMICO. . .veivieiieiieiie sttt sbe e ene s 23

2.1  Servicio automotriz enfocado al mantenimiento automotor ....................... 23

2.1.1 Mantenimiento planifiCado..........ccccooeieiiiiniiiniee e 23
2.1.1.1 Mantenimiento PreVENTIVO........ccccurieierierereniesiise e 24
2.1.1.2 Mantenimiento PrediCtiVo.........cccceiieieeie i 24

2.1.2 Mantenimiento no planificado...........ccccccveviiiiiiicic i, 24
2.1.2.1 Mantenimiento COIMECHIVO.........ccccueierierieie et 25

2.2 GESLION 08 PrOCESOS ....vvereieierieiesie et stesee ettt st se st see e sbe e enesee e 25
2.2.1  QUE €S UN PIOCESOD .....eveveeneiaieeieesreaieesieestesseesie e sse e s sbeesne e nne e 25

2.3 MA@ UE PrOCESOS. .. .veeiereetee ettt e ettt ettt e et e e s be e teesree s 28
2.3.1  TIPOS U PrOCESOS ...veevvieiieiiieesiee st et e e te et e et e et e e et e e e naae e 29

2.3.1.1 ProCESO0S CIAVES ......coviiiiiiieiisiie ittt s 29
2.3.1.2 ProCes0s eStrateQiCOS .........eeurverirrieriesiesiesiesieeee e 29
2.3.1.3 Procesos de apoy0 0 SOPOITE.......ccccveeereeriesierieeieseesieeee e e 30



2.4 Como lograr el prop0sito de 10S ProCeSOS. .......coevevererieererieisesie e 30

2.5 CaracterizaCion de PrOCESOS. .......cuirrurerierieirierieieiesieseese e esie e seesesie e 32
2.5.1 FOIMMALOS ...ttt 32
2.6  Diagrama de flUJO .....cccooveiiiiicccec e 32
2.6.1 Reglas para DIiagramar ..........ccceeeevieieeieeie e se e ee e s 34
2.6. 1.1 THEUIO. c.civiciee et e 34

2.6.1.2 THPOS .ttt 34

2.6.1.3 CONENIAOD.....ceuviieeiiiisieeieeiee e 34

2.6.1.4 PreSentacCion ........ccccoveereieenienieisie et 35

2.7 Diagrama de causa y efeCtO .......ccccveviiiieiiciicc e 35
2.8 Mejoras enfocadas para el taller ..........c.cccooviiiieici e, 36
2.9 Educacién y Entrenamiento al personal............ccccovveviiiivieiciiecece e, 37
2.9.1 INStruCCiON de 57S ... s 37
2.9.1.1 Seiri (Seleccidn y/o Clasificacion) ..........ccocoevvvernienencienennn, 37

2.9.1.2 Seiton (OrganizaCion) ..........ccccevveveiieieeie e 38

2.9.1.3 S€iS0 (LIMPIEZA) ....veiiviieiieiie et 39

2.9.1.4 Seiketsu (Estandarizacion)............ccccecvevveeieiiic i 40

2.9.1.5 Shitsuke (Compromiso y DisCipling).........cccccevereneniiciinnnnnns 41

2.10  Aspectos de Seguridad...........ccovverierieiiieiieie e 43



2.10.1 Equipos de seguridad para el personal del taller automotriz................ 44

CAPITUIO T 45
3. Descripcion actual de 1a emMpPresa ..o 45
3.1 Distribucion del taller La "FranCe.........c.coeoeireinineieiseseeseseseeesieea 45
3.1.1 Zonas del taller automotriz La France.........c.ccocovrereiieneinencsenenns 45
3.1.2 Layout de taller La "FranCe........ccceeveiievieiieieese e 46
3.1.3  Z0NA UE OFICINGS ...ttt 46
3.1.4 Zona de recepCiOn de ESPEIa.......cvvrireieierierieesiesie et 47
3.1.5 Zona de Servicios aULOMOLIICES ........c.coveiverierierieriesieeeie e 48
3.1.6 Zona de almacén de repUESTOS .......ccvevveeiieeieiieeie et 48
3.1.6.1 Zona de exhibicion de repuestos y acCesorios..........c.ccovevveennenn. 49

3.1.7 Zona de bodegaje de equipos y herramientas especiales....................... 50
3.1.8 Zona de vestuario y de servicios higiénicos para el personal................ 50
3.1.9 Zona de servicios higiénicos para 10s clientes..........c.ccccovevivrernnnnene 51
3.1.10 Zonade lavado y aspirado de Vehiculos.............cccccvvevviveiiececce e, 52

3.2 Servicios del taller y productos..........ccecvviiieiii e 52

3.2.1 Actividades realizadas actualmente en el proceso del servicio automotriz
del taller La "FranCe.......cccooveiiie et 53

3.3 Descripcion del flujograma del proceso de ServiCio..........cccccveverververenenne. 54



TR 50 O 1 - USROS PROR 54
3.3.2 Recepcion del VENICUIOD........cuoiriiiiiieeeee e 54
3.3.3 Diagnostico Preliminar ........cooeveiiiieeenees s 54
3.3.4 Elaboracion de la orden de trabajo estimando precios ..........c.cccceeueenee. 54
3.3.5 Realizacion, seguimiento y verificacion del mantenimiento................. 55
3.3.6  Lavado del VENICUIO..........coveiiiiiiciee e 55
3.3.7 Entrega del VENICUIO .........ooveiiiiiiiiieeee s 55
34 FIUJO dE trabafO ....ccveveiiiieiiiesie s 55
3.4.1 Flujo de trabajo en el Taller ... 56
3.4.1.1 Control de carga de trabajo.........ccccceeveiieviciccecce e 57
3.4.1.2 Control de aCCIONES OCIOSAS.........erveveuerierieieierieniee s 58

3.4.1.3 Sincronizacion de los componentes relacionados con las

0pPeraciones de trabajo ........ccoveiiiiiieee s 59

3.5 Productividad del taller La "France .........cccoeoerernienieneieneneese e 60
3.5.1 Definicion del problema.........ccccceeieiieiicic e 60
3.5.2 Seguimiento a las actividades que realiza el mecanico automotriz....... 60
3.5.3 Calculo de la productividad del taller La “France 2014 - 2015............. 61

3.5.3.1 Anélisis del célculo de la productividad del taller La "France

2014 - 2015 ... 63



3.5.4 Tiempos de mantenimientos Mas freCUeNtes ..........ccevvevevereveseceeenne 64
3.5.4.1 Toma de muestras de tiempos de los mantenimientos méas
frecuentes para implementacion en los procesos de mejora ................. 64

3.5.5 Diagrama de Pareto fallas de procesos de servicio en mantenimientos 67

3.5.5.1 Analisis del diagrama de Pareto en la productividad y

eficiencia del taller La "France ........oooee oo 68
3.5.6 Plan de mantenimientos PEUGEOL .........cccovrueiiririnisieeeee s 72
3.5.7 Célculo de eficiencia del taller...........ooveeeee oo 74

3.5.7.1 Analisis del calculo de eficiencia del taller La “France
2014 - 2005 ..o 75
3.5.7.2 Acciones a tomar en cuenta para mejorar el taller en su
EFICIENCIA. ... 76
3.5.8 Caélculo de eficiencia de los mecanicos 2014 - 2015.........ccccceeveennne. 76
3.5.8.1 Analisis de resultados de la eficiencia de los mecanicos
2014 - 2005 ...t 77

3.6 Distribucidn de taller mediante procesos para aplicacién en el taller

Tl o 1 (ot ST 78
3.6.1. Acondicionamiento del area de trabajo .........c.ccocevvriivieieiene s 78
3.7 Optimizacion de flujo de operaciones en los vehiculos............ccccccceeruennee. 79



3.7.1 Exigencias en el rea de mecénica de mantenimiento.............c.ccccvevnne. 80

3.7.2  Aprovisionamiento de rePUESEOS. ........cververrerierierienieeieee e 81
3.7.3 Cuantificacion de equipos y herramientas...........ccoceeererereresesnsnnes 82
3.7.3.1 Herramientas mecanicas manuales............cccevrereiineneisineneeneeas 82
3.7.3.2 Equipos de diagndstico aUtOMOLIIZ.........cceeverieeiiecieceee e 83
3.7.3.3 Equipos generales de apOyo ..........ccccveveerieiiieieerie e 83
CAPITUIO TV bbb 85

4. Implementacion del modelo de gestion por procesos en el taller La “France 85

4.1  Control de procesos de SEIVICIO .........cveverieriereiriesiesieseeee e 86
4.1.1 Funciones del responsable en el control de procesos ...........c.cccvevveeneee. 87
4.1.2 Mapa de procesos La "FranCe .......cccccvveveeieiieese e 88

4.2 Procedimientos para el control de procesos en el taller La "France ........... 89
4.2.1 Procedimiento de recepcion de VEhiculos............ccocevviireiniencneinenn. 89
4.2.2 Procedimiento de mantenimiento preventivo de vehiculos................... 97
4.2.3 Procedimiento de mantenimiento correctivo de vehiculos.................. 105
4.2.4 Procedimiento para la compra de repuestos ..........cccceevveeiveeviesiveenne. 111
4.2.5 Procedimiento para el almacenamiento de repuestos ...........cccceevveennen. 115
4.2.6 Procedimiento para la venta de repuestos..........cccevvereieneneneneneninns 120
4.2.7 Procedimiento para la lavada de vehiculos............cccccooeeviveieciiiieene 124



4.2.8 Procedimiento para la entrega de vehiculos ..........cccccooeveiiiiiincnnnn. 133

4.3  Factores de implementacion en el area operativa del taller La “France.... 138

4.4 Control de asignacion y avance de SErVICIO........cccueveveriereresesesesnannas 143
4.4.1 Tablero de control de ProCESO........cccuevveiieieerieiieseeie e 143
4.4.2 Bitacora de CONTrol.......ccccvoiiiiiiiiiee e 143
4.4.3 Sistemas de computo para proceso e informacion de red................... 146
4.4.4 Control de calidad del taller La "France ...........ccoccevevevevesieinsnsnannns 146

4.5 Operaciones matematicas orientadas al taller La “France...............c......... 148

4.6  Productividad del taller La "France con procesos y factores de
implementacidn para el area operativa...........cccceeeeveieeve e, 152
4.6.1 Comparacion de productividad del taller...........c.ccceovviviiiiiiiiciiee 154
4.7 Eficiencia del taller La "France con procesos y factores de
implementacion para el area Operativa...........cococvveveiereneneiese e 155
4.7.1 Comparacion de eficiencia del taller ...........cooooeviiiiiiieiiiieeene 156

4.8 Eficiencia de los mecanicos del taller La “France con procesos y

factores de implementacidn para el area operativa .............cccceeeveeneennenn 157

4.8.1 Comparacion de eficiencia de 10S MeCANICOS .........ccevvveveeieiieiieenen, 160
4.9  Nuevo disefio del taller La "FranCe.........ccccovceiiveveeienieeneie e sieseeien 162
Layout planta baja "Taller La "France .........cccocvevviieneenie e 163



Layout planta alta "Taller La "FranCe ........cccocoeeveieiiienieieeesese e 164

CONCIUSIONES ...ttt e st et e b e steeneesreesreenae s 165
RECOMENUACIONES.... ..ottt ettt eas 167
AANEXOS ...ttt nnes 168
RETEIBNCIAS ...ttt sttt b s 171

Xiv



indice de Figuras

Figura 1.1 Organigrama estructural del taller automotriz “La "France” ................... 2
Figura 1.2 Croquis de ubicacion del taller automotriz “La "France”........c...ccccevueenen. 4
Figura 1.3 Portada del taller La "France ........cccooeoeireneneenenieesese s 14
Figura 1.4 Sala de espera del taller La "France..........cccocccovveiniiineenneneeses 15
Figura 1.5 Ventas mensuales de vehiculos nuevos 2013 — 2014.........c.ccoceveveenene. 19
Figura 1.6 Ventas anuales de vehiculos nuevos 2000 - 2015........c.cccceevvevieiieiieennnns 20
Figura 1.7 Participacion de ventas de vehiculos por provincia 2014 - 2015............ 20
Figura 1.8 Venta de vehiculos en Pichincha por segmento 2014 .............ccccovevveenee 21
Figura 1.9 Venta de vehiculos en Pichincha por segmento 2015 ..........cc.ccoceveeenene. 21
Figura 2.1 Sistema de geStION ......cvoiiiieiieieeee e s 26
Figura 2.2 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos....... 27
Figura 2.3 Constitucion del mapa de ProCeSOS ..........ecveieerieieeseeiesiese e seesre e 28
Figura 2.4 Proceso de Productividad .............ccceevieiiiiiic i 31
Figura 2.5 Diagrama Causa Y €fECTO .........ccovririiiiicieie e 36
Figura 2.6 Ejemplo de ClasifiCacion ............ccocuiiriiiiiii e 38
Figura 2.7 Ejemplo de 0rganizaCion ............coceveeieieriene e 39

XV



Figura 2.8 Ejemplo de HMPIEZA.........ccooiiiiiiiiieieeee e 40

Figura 2.9 Ejemplo de estandarizaCion............ccoccoeirerennineneise s 41
Figura 2.10 Ejemplo de compromiso y disCIPliNg............cccovvviriieieiciec e 42
Figura 3.1 Layout del taller La "FranCe ..........ccoevviieiieiicie e 46
Figura 3.2 Zona de OfICINGS ......ccveiiiiieiicie e 47
Figura 3.3 Zona de reCEPCION Y ESPEIA ....cvvcuveiieeiieeieseeste e se e re e e e 47
Figura 3.4 Zona de Servicios aUtOMOLIICES .........cccvveirrirreenenreeee e 48
Figura 3.5 Zona de almacén de rePUESEOS...........cvrveieirieirieieiseesee e 49
Figura 3.6 Zona de exhibicion de repuestos Y aCCESOMIOS ......cccevvervrvereeerierirrerereenns 49
Figura 3.7 Zona de bodegaje de equipos y herramientas especiales ....................... 50
Figura 3.8 Zona de vestuario y de servicios higiénicos para el personal.................. 51
Figura 3.9 Zona de servicios higiénicos para 10s clientes...........cccccevvevvevciieieenns 51
Figura 3.10 Zona de aspirada y lavada............cccceoveiiiniiiiiiiecee 52
Figura 3.11 Flujograma actual del proceso de SErviCio ...........ccoouevevererencnesiennenn 53
Figura 3.12 Flujo de trabajo en el taller...........ccooveiiieiie i 56
Figura 3.13 Variacion en el tipo de trabajo vs categorias de trabajo promedios...... 57
Figura 3.14 Organizacion de control de acCiones 0CI0SaS.........cceevvereeiveerieieeireenens 58
Figura 3.15 Organigrama del proceso de SEIVICIO ..........ccoererireneeiienienene e 59

XVi



Figura 3.16 Grafico de barras de la productividad actual del taller automotriz

Tl o g Tot USSP 63
Figura 3.17 Diagrama de Pareto del taller La "France.........c.cccooveninninciiiccniene 68
Figura 3.18 Diagrama causa — efecto del taller automotriz La "France.................... 71

Figura 3.19 Descripcion de operaciones para los mantenimientos de vehiculos

oL cTU Lo =T o TP 72
Figura 3.20 Intervalos de kilometraje para mantenimientos Peugeot....................... 73
Figura 3.21 Tempario de mantenimientos de vehiculos Peugeot..............cc.ccceeneee. 74
Figura 3.22 Proceso en el taller de MeCANICA. .........coveerereerenieee s 79
Figura 4.1 Mapa de procesos del taller La "France ...........ccccooevvveviiiciievc e 88

Figura 4.2 Area delimitada para la recepcion de vehiculos del taller La “France .. 138

Figura 4.3 Bahia de trabajo delimitada y con coches mdviles del taller La “France....

...................................................................................................................... 139
Figura 4.4 Exhibicion de repuestos Bosch del taller La “France.........c.cccccoeeveenees 140
Figura 4.5 Inspeccion de luces del taller La "France .........ccocvovvvvieneienenc s, 141
Figura 4.6 Utilizacion de equipos de diagnOstiCo..........cccevveveiievieevie e 142
Figura 4.7 Personal uniformado del taller La "France............cccccoeveveiicceeie e, 143
Figura 4.8 Hoja de inspeccién de calidad del taller La "France ...........cccccoeeveneee. 147

Xvii



Figura 4.9 Técnico aplicando el proceso de mantenimiento del vehiculo.............. 155
Figura 4.10 Nueva rotulacion del taller La "France............ccocoeeviinncinccnncnnn 157

Figura 4.11 Puestos de trabajo estandarizados del taller La "France...........c.......... 161

XViil



indice de Tablas

Tabla 1.1 Matriz FODA del taller La "France .........ccccoooveiiinineiiniceeseeesienes 11
Tabla 2.1 Simbolos para diagramar flujogramas............cccccevvveveeieiieere s 33
Tabla 3.1 Productividad del taller automotriz La “France 2014 - 2015.................... 62
Tabla 3.2 Mantenimiento: Cambio de aceite y filtro.........c.ccoovviiiiiienin 65
Tabla 3.3 Mantenimiento: ABC de MOLOr ........cccoveieieiinineieieeeee s 65
Tabla 3.4 Mantenimiento: ABC de freN0S.........cccoerveiiiiiinineeeseseese e 66
Tabla 3.5 Fallas en el Proceso de mantenimiento “Pareto La "France” .................. 67
Tabla 3.6 Facturacion de mano de obra 2014 - 2015 ........ccccoeiiinencinineeeees 75
Tabla 3.7 Tiempos determinados 2014 - 2015 .......ccccoveviiieeiivere e 75
Tabla 3.8 Eficiencia del taller La "France 2014 - 2015........ccccooeireneieneneneenenns 75
Tabla 3.9 Eficiencia de los mecénicos del taller La "France 2014 — 2015................ 77
Tabla 3.10 Herramientas de mecanica manuales..............cccoovvereineneininenciiens 82
Tabla 3.11 Equipo de diagndstico autOmMOLFiZ ........c.ccvevveiieieeiecieceee e 83
Tabla 3.12 EqQuipos generales de apOY0 ........ccccevereereeiieiieesiesieeeeseesie e seaeseeenee s 83
Tabla 4.1 Tabla de control de ProCeSOS .........cccovvieieiieiiie e 144
Tabla 4.2 Bitdcora de CONLrol...........oooiiiiiiiiiicc e 145

XiX



Tabla 4.3 Requerimientos para bahias productivas y estacionamientos................. 150

Tabla 4.4 Productividad del taller La "France 2015 - 2016..........ccccevevereineniennn. 153
Tabla 4.5 Facturacion de mano de obra 2015 - 2016 ........cccccceevveinncnicinccinns 155
Tabla 4.6 Tiempos determinados 2015 - 2016 ........cccevvevveieiiene e 156
Tabla 4.7 Eficiencia del taller La "France 2015 - 2016 ...........cccevrviveeneneeenienens 156
Tabla 4.8 Mantenimiento: Cambio de aceite y filtro, post-implementacion........... 158
Tabla 4.9 Mantenimiento: ABC motor, post-implementacion ............cc.cccceeenuennee. 158
Tabla 4.10 Mantenimiento: ABC freno, post-implementacion .............c.cccccceeueneee. 159
Tabla 4.11 Eficiencia de los mecénicos del taller La “France 2015 - 2016............ 160

XX



indice de Flujogramas

Flujograma 4.1 Recepcion de VENICUIOS..........ccceiveieiieiice e 95
Flujograma 4.2 Mantenimiento preventivo de vehiculos ..........c.cccoceveiiiieinenne. 103
Flujograma 4.3 Mantenimiento correctivo de vehiculos .........cccccoveveveveicincinnne. 110
Flujograma 4.4 Compra de rEPUESTOS ........ccvrerieieieiieniesie s 114
Flujograma 4.5 Almacenamiento de repUESTOS.........c.evvrvereerieniieieerie e eee e 119
Flujograma 4.6 Venta de rePUESLOS ........ccveireeiieiieiirerie e sie e see e sre e 123
Flujograma 4.7 Lavada de VENICUIOS ..........ccceeiiiiiiicic e 131
Flujograma 4.8 Entrega de VEhICUlOS ..........ccocoiiiiiiiiicecece e 137

XXi



Resumen

Este proyecto de tesis representa una investigacion al proceso de gestion que se debe llevar
a cabo para llegar a la alta competitividad en el sector de servicio automotriz, analizando
los factores positivos y negativos del taller La “France, ubicado al norte de quito, mediante
la matriz FODA (F: Fortalezas, O: Oportunidades, D: Debilidades y A: Amenazas) y a
través de estadisticas del parque automotor, distinguir las necesidades que necesita la

entidad para sobresalir en el mercado automotriz.

El andlisis que se desarrolla en el area operativa del taller La "France, se la realiza
en los afios: 2014, 2015 y 2016, enfocadndose en la implementacion de un modelo de
gestion por procesos que pueda subsanar los inconvenientes existentes en la empresa, los
cuales no permiten obtener cifras elevadas en productividad y eficiencia, para aquello es
importante tomar como amparo al marco teérico, en donde se definen las principales bases
en las que se concentrard la investigacion y con ello buscar las necesidades primordiales en
la organizacion, brindando respuestas adecuadas para las necesidades de los clientes, con la
finalidad de cumplir las expectativas de la empresa y enfocarse en la satisfaccion del cliente

interno y externo.

Por medio del anélisis de datos obtenidos en el area operativa del taller, se pueden
identificar los puntos en los que existen mayores falencias en el proceso de servicio y a
través de los indices primarios arrojados de productividad y eficiencia se puede proceder a
establecer prioridades de atencion en los items mas criticos, los cuales necesitaran

correcciones obligatorias para alcanzar los objetivos propuestos.
XXii



Los resultados obtenidos mediante la mejora de los procesos permitird a pequefias y
grandes organizaciones dedicadas al servicio automotriz mejorar sus infraestructuras,
capacitar de mejor manera a sus colaboradores con normas de calidad y alcanzar un mejor
desempefio del recurso humano, aminorar costos y tiempos muertos, aprovechar al maximo
sus espacios, reducir movimientos innecesarios, esperas, transporte, entre otros; todo lo
anterior, constituye, sin lugar a duda un incremento en los indices de productividad y

eficiencia, siempre y cuando exista el compromiso del personal de la empresa.

Al arrojar excelentes resultados de la productividad y eficiencia después de la
implementacién de un modelo de gestion por procesos, se puede interpretar que se ha
llegado a cumplir con el fin propuesto, por lo que a su vez se necesita que exista un
seguimiento y control diario con respecto al cumplimiento de las actividades estipuladas en
cada uno de los procesos, con el propoésito de ir creando una cultura de mejora continua en

el personal involucrado.

Para mejorar el servicio de manera general, se hizo necesario implementar una serie
de procesos, desde el momento en el cual el cliente visita el taller hasta que se despide, con

el fin de que todo el personal debe conocer la secuencia que se sigue en cada proceso.

Esta tesis esta pensada para todas las personas que se interesen por mejorar un
sistema de gestion de procesos y que deseen alcanzar indices altos de productividad y

eficiencia en talleres mecanicos.
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Abstract

This thesis project represents an investigation into the management process that must be
carried out in order to achieve high competitiveness in the automotive service sector,
analyzing the positive and negative factors of the La "France workshop, located north of
Quito, through the SWOT matrix (F: Strengths, O: Opportunities, D: Weaknesses and A:
Threats) and through statistics of the automotive fleet, distinguish the needs that the entity

needs to excel in the automotive market.

The analysis that is developed in the operational area of the 'La France' workshop is
carried out in the years: 2014, 2015 and 2016, focusing on the implementation of a process
management model that can correct the existing problems in the company, the which do not
allow to obtain high figures in productivity and efficiency, for that it is important to take as
a cover the theoretical framework, which defines the main bases on which the research will
concentrate and with it to look for the primary needs in the organization, providing
adequate answers to the needs of the clients, with the purpose of meeting the expectations

of the company and focusing on internal and external customer satisfaction.

Through the analysis of data obtained in the operational area of the workshop, it is
possible to identify the points where there are major shortcomings in the service process
and through the primary productivity and efficiency indexes, it is possible to proceed to
establish priorities of attention in the most critical items, which will require mandatory

corrections to achieve the proposed objectives.
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The results obtained through the improvement of the processes will allow small and
large organizations dedicated to the automotive service to improve their infrastructures,
better train their collaborators with quality standards and achieve a better performance of
the human resource, reduce costs and downtime, make the most of their spaces, reduce
unnecessary movements, waiting, transportation, among others; all of the above,
undoubtedly constitutes an increase in the productivity and efficiency indexes, as long as

there is the commitment of the company's personnel.

By vyielding excellent results of productivity and efficiency after the implementation
of a process management model, it can be interpreted that the proposed goal has been
achieved, which in turn necessitates daily monitoring and control with respect to the
fulfillment of the activities stipulated in each one of the processes, with the purpose of

creating a culture of continuous improvement in the personnel involved.

To improve the service in general, it was necessary to implement a series of
processes, from the moment the customer visits the workshop until he is dismissed, in order

that all personnel must know the sequence that is followed in each process.

This thesis is designed for all people interested in improving a process management
system and who wish to achieve high productivity and efficiency indices in mechanical

workshops.
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Presentacion del tema previo a la realizacion del proyecto

“Implementacion de un modelo de gestion por procesos para el area operativa del

taller automotriz La "France en funcién de la mejora de la productividad”

La alta competitividad en el sector automotriz hace que los talleres automotrices sean
exigidos a tomar planes de accion frente al mercado que los rodea, por lo cual son
obligados a tomar ciertos modelos de gestion dentro sus actividades diarias para buscar la
mayor satisfaccion de los clientes tanto internos como externos a través de la calidad en

todo el proceso de servicio:

Hoy es evidente la importancia de la gestion por procesos en las organizaciones y
mas alla de ésta, la interrelacion e integracion de tal gestion a lo largo y ancho de la
organizacion; incluso, en toda la cadena de valor de un producto o servicio. Todo lo
anterior es acorde con la concepcion de la integralidad de las actividades, para
brindar respuestas adecuadas a las necesidades de los clientes y la transparencia que
para dicho cliente presentan las actividades derivadas de los procesos que estas
organizaciones deben definir o redefinir, con el fin de alcanzar el cumplimiento de

tales necesidades expresas o implicitas de los clientes. (Agudelo & Escobar, 2010,

p.5)

En la presente investigacion se mostraran cifras y datos estadisticos del periodo
2014 — 2015, con la finalidad de captar la mayor informacién para el desarrollo del

proyecto que sera en el mismo periodo, siendo Util para el andlisis y toma de decisiones
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con el proposito de obtener los resultados deseados y cumplir con los objetivos planteados

en la realizacion del proyecto a implementarse en el taller automotriz La “France.

Segun la entidad Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador AEADE
(2014) afirma: “En el afio 2014 en el mercado automotor nacional se comercializaron
120.060 vehiculos nuevos (se excluyen motos), al cierre del afio el mercado ecuatoriano
registrd un crecimiento del 5,5% en comparacion con el volumen de ventas registrado en el
afio 2013” (p. 22). Se convierte en una oportunidad para el sector que brinda el servicio
automotriz, ya que la demanda de mantenimientos y reparaciones mecéanicas de vehiculos

se elevan también para los talleres automotrices.

Es cierto también que el mercado de vehiculos empieza a sentir el impacto de
medidas impuestas como: las salvaguardias, la reformacion de aranceles y la disminucion
de los cupos de importacién, por lo que los talleres automotrices se ven inmersos en alta
competencia en captar la mayor cantidad de clientes y mantener los que poseen, a su vez
requieren cada dia de mayor exigencia con respecto a la atencion al cliente, por lo que se
ven inevitablemente obligados a buscar un modelo de gestién por procesos que avalen un
buen procedimiento dentro de las actividades diarias, enfocados siempre en la satisfaccion

del cliente.

El Taller Automotriz La "France es una empresa familiar conformada por dos
hermanos capitalistas que adquirieron la propiedad en el afio 2012, con la idea principal de

abastecer al mercado automotriz del Norte de Quito con un servicio alternativo a la
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concesionaria de autos Peugeot, pero a su vez también brindar el servicio multimarca de

vehiculos livianos.

El Taller Automotriz La “France actualmente brinda los servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo, como también realizan trabajos en enderezada y pintura de acuerdo

a la demanda de los clientes.

La alta competencia en el sector de servicio automotriz ha forzado a los talleres a
buscar modelos de gestion basados en el mejoramiento continuo, debido a lo cual el Taller
La "France implementard el mejoramiento de sus actividades operativas con el fin de
conseguir el mejor desempefio del recurso humano, el aprovechamiento al maximo de
espacios, disminuir tiempos muertos dentro de las actividades, reducir movimientos y

transporte, entre otras.

La implementacion de un modelo de gestion por procesos permitira reducir al
maximo los errores dentro de los procesos mencionados anteriormente y para cumplir con

las expectativas del cliente se necesita fomentar una cultura de mejoramiento en la empresa.

Se analizara los procedimientos que se llevan actualmente en el area operativa del
taller y de acuerdo a aquello se implementard un ciclo de servicio, donde estaran
determinadas las descripciones de cada paso que el técnico debe realizar en la labor

asignada.
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Serd necesario elaborar un andlisis FODA para poder determinar los puntos
positivos y negativos que posee el area operativa de la empresa con el fin de implantar las

correcciones segun sea el caso.

El Taller La "France busca convertirse en una entidad con mayores oportunidades
en el mercado a través de la implementacion de un modelo de gestion por procesos con el
proposito de satisfacer primeramente al cliente interno, que sea un lugar de trabajo al cual
acuden motivados y comprometidos a seguir mejorando, para luego fidelizar al cliente
externo a través del correcto cumplimiento de todas sus necesidades, logrando asi la

satisfaccion de todas las partes.

A través de la implementacion de un modelo de gestion por procesos Yy con el
compromiso del equipo de trabajo se espera mantener la cartera de clientes que visitan el
taller, asi como la captacion de nuevos clientes mediante referencias positivas brindadas

por los clientes satisfechos con el servicio y el trabajo realizado.

Para lograr la sincronizacion en los procesos de servicio automotriz es indispensable
establecer la descripcion de las funciones y responsabilidades para cada cargo, asi como

también conocer e interpretar la estructura organizacional y administrativa del taller.

La distribucion y organizacion de las areas de trabajo son muy importantes al
momento de tomar en cuenta el tiempo productivo trabajado, en la seccion operacional se

puede lograr aminorar movimientos, transporte y tiempos muertos.
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El Taller La "France posee establecidas la mision y la vision, por lo que se sabe cual
es la razon de ser y lo que se quiere alcanzar en el futuro, siendo de suma importancia que
sean explicadas y compartidas con todos los miembros de la organizacién que la integran

para conseguir las metas y alcanzar los resultados deseados.

La finalidad primordial del presente proyecto es disefiar un modelo de gestion por
procesos para el area operativa del taller automotriz La “France, para poder analizar los
requerimientos en los trabajos realizados y lograr con los recursos humanos y materiales la

eficiencia en los servicios prestados logrando directamente la satisfaccion del cliente.

El desarrollo de éste proyecto se realizard mediante la siguiente metodologia:

Etapa 1. Descripcién de la situacion actual del proceso: el andlisis de la situacion
actual del proceso se realiza a través de reuniones entre el Jefe del Taller y Técnicos, en
donde se identifican fortalezas y debilidades, que da una idea clara para poder elaborar el

diagrama de flujo del proceso y un mapeo de la situacion del proceso actual.

Etapa 2. Identificacion de los problemas: se realizan entrevistas a las personas que
laboran en el area operativa para descubrir problemas potenciales, que luego son
clasificados segin su tipo con el propoésito de seleccionar los mas criticos para ser

mejorados.

Etapa 3. Implementacion de mejoras: en esta fase se desarrolla y se propone un plan
para ser implementado con el proposito de dar solucién a los problemas encontrados y

corregir las falencias existentes.

XXX



Etapa 4. Andlisis de factores: luego de haber aplicado el modelo de gestion por
procesos se analizardn factores que intervienen en la mejora de la productividad de la

organizacion para medir la viabilidad del proyecto.

En un mundo empresarial cada vez més competitivo y globalizado, los talleres
pequefios y medianos que brindan el servicio automotriz en el pais tienen la necesidad
prioritaria de mejorar sus estandares de servicio mediante el aporte de nuevas tecnologias o
en la mejora de sus procesos, todo esto para poder mantenerse en el mercado, retener y

ganar nuevos clientes.

Mediante la descripcion de la importancia de un modelo de gestion por procesos en
las organizaciones, se busca analizar la incidencia del uso de estrategias de mercado que
conlleven a los talleres automotrices a crear una cultura de calidad en todo el personal,
impartiendo planes de accion enfocados hacia la mejora continua logrando alcanzar toma

de decisiones bastante rapidas y acertadas.

Todas las empresas en el giro de su negocio poseen desperdicios de diferente tipo de
indole, por lo que se debe trabajar conjuntamente entre todos los miembros de la
organizacion en todas las areas para promover soluciones y alcanzar la mejora continua, de

esa manera producir con la maxima calidad para que la rentabilidad del negocio crezca.

Si se quieren cambios dentro de una organizacion es indispensable que el personal
adopte el compromiso de seguir ordenadamente las etapas para que el proyecto tenga éxito,
por lo cual es necesario que todas las personas se encuentren previamente capacitadas y

conozcan los planes a ejecutarse en el area asignada, ya que de eso dependerda mejorar en
XXXI



los aspectos que se tienen problemas y crean desperdicios innecesarios en el giro del

negocio.

El desafio de los talleres automotrices es implementar nuevas costumbres vy
conceptos para tener estdndares que permitan competir en el mercado, para llegar a ello es
necesario elaborar un diagnostico inicial de las actividades que se vienen realizando en el
taller para luego considerar los aspectos mas relevantes y criticos, en base a aquellos se
estableceran prioridades para poder subsanar los problemas existentes que no permiten a la

organizacion surgir en términos de productividad.

A partir de la mayor recopilacion de informacion del Taller Automotriz La “France
por parte de los propietarios y colaboradores se realizara un analisis situacional y de
acuerdo a aquello se propondran los requerimientos que el taller necesita para cumplir con

estandares de calidad en el servicio.

Mediante las propuestas expuestas en la elaboracion del proyecto, es indispensable
al final examinar los factores de cambio que se efectuaron en el Taller Automotriz La
“France, para poder analizar la viabilidad del proyecto y el impacto que tuvo en el personal

operacional.

La implementacidn que se llevara a cabo en el taller La “France mediante un modelo
de gestidn por procesos para el area operativa servira para lograr subsanar las falencias mas
relevantes existentes en el dia a dia, con la finalidad de incrementar la productividad y la
eficiencia a través del analisis respectivo en las actividades mas frecuentes que realice el

taller.
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Al elaborar un diagnostico inicial de las actividades que se realizan en el area
operativa del taller La “France se pretende a travées de visitas y entrevistas con el personal
poder realizar una evaluacion previa y considerar las principales necesidades dentro del
giro del negocio de la empresa, con el proposito de describir las principales falencias que

hacen que el taller posea baja productividad y eficiencia.

Es importante la existencia de un modelo de gestion por procesos en las
organizaciones mediante la obtencién de informacién de fuentes bibliogréaficas para
comprender la alta incidencia de su uso y su manera de implementarse siguiendo un orden

cronoldgico en los diferentes campos de aplicacion.

A traveés de la identificacion de los problemas y pérdidas de tiempo en los trabajos
realizados en el taller La "France detectados por las mediciones y célculos de la situacion
de la empresa en el afio 2014 — 2015, se puede conocer las necesidades esenciales que
posee la misma y tomar las respectivas correcciones en el area operativa, analizando los

datos en el afio 2015 — 2016, después de la implementacion.

Un modelo de gestién por procesos implementado para el taller automotriz La
“France por medio de sistemas de control con normas de calidad ayudaran a corregir los
principales problemas que posee el area operativa del taller para eliminar al maximo todos
los desperdicios que actualmente se generan en el taller y alcanzar mas de un 80% en
cumplimiento de planes de servicio, célculos de productividad y eficiencia, objetivos
propuestos y que deberan ser alcanzados mediante el compromiso del personal y una

mejora continua.
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Capitulo 1

1. Resefia historica de la empresa

El “Taller Automotriz La ‘France”, €S una empresa perteneciente a la rama automotriz
dedicada a brindar servicios de mecanica para vehiculos livianos y comercializar al por
menor accesorios y repuestos. En la entidad se encuentran definidas la mision y la vision, el
personal asiste entusiasta y motivado por el buen trato y los beneficios de ley que se les
otorga, siendo una empresa que es capaz de lograr sus objetivos de una manera eficaz

aprovechando los recursos con los cuales se cuenta.

El centro automotriz se ubica en el norte de Quito y cuenta con servicios integrados de
mecanica en general, diagnéstico computarizado de sistemas electrénicos, electricidad,
enderezada y pintura de forma tercerizada y el servicio de lavada express; en todas las marcas
y modelos de vehiculos livianos con personal técnico capacitado y disponibilidad limitada de
repuestos, para cumplir con los plazos de entrega establecidos y con la excelente calidad de

los trabajos realizados.

El taller automotriz La “France se fundé el 14 mayo de 2007 con la idea principal de
poder abastecer al mercado (Norte de Quito) con un servicio técnico automotriz alternativo a

la concesionaria de autos Peugeot, pero a su vez también brindar el servicio multimarca.

Desde sus inicios la empresa lleva el nombre de La “France siendo una alternativa
importante para los clientes que buscaban un buen servicio y garantia, a un precio mas
economico que el de una concesionaria, pero con la calidad que busca satisfacer las

necesidades de servicio para el cliente.



Cuando se inauguré el taller automotriz se contaba con un gerente propietario, un
técnico y un ayudante, pero en el afio 2012 la empresa sufrié un giro importante de negocio,
pues fue adquirida por dos nuevos propietarios que han impulsado la comercializaciéon y

extension de la cantidad y calidad de servicios ofrecidos.

Hasta el periodo 2014 - 2015 se han ido incorporando nuevas personas al proyecto
para poder satisfacer todas las necesidades que demandan los clientes, existen trabajando
ocho personas, entre personal administrativo y operativo, la organizacion cuenta con un
Gerente General, que es formalmente el ejecutivo encargado de los negocios, quien amparado
del Jefe de taller toma las decisiones para el bien de la empresa, la entidad posee también una
Secretaria y un Contador, para asuntos administrativos y financieros, se tiene a su vez a los
Mecénicos y un Lavador, que son los encargados de producir en el area operativa de la

empresa y que son constantemente supervisados por el Jefe de taller.

GERENTE
GENERAL

JEFE DE TALLER

SECRETARIA CONTADOR

TECNICO TECNICO
AUTOMOTRIZ 1 AUTOMOTRIZ 2
N )y 4

SOPORTE
OIS, AL
AUTOMOTRIZ

Figura 1.1 Organigrama estructural del taller automotriz “La "France”.
Fuente: Administracion del taller automotriz La “"France, (2014).



1.1 Misién de La "France

Mision estructurada en mesa de junta con la parte administrativa del taller automotriz La

France.

“Brindar un servicio técnico automotriz eficiente, de calidad y a un precio justo, que
satisfaga las necesidades y expectativas de nuestros clientes con una organizacion capacitada

y motivada, para enfrentar un ambiente de competencia constante”

1.2 Visién de La "France

Vision estructurada en mesa de junta con la parte administrativa del taller automotriz La

France.

“Aportar con nuevos serviCios automotrices con procesos de calidad hasta el afio
2025, gestionando requerimientos de clientes externos e internos, para ofrecer un servicio
méas completo, con los precios mas competitivos del mercado y la mejor respuesta a los

problemas mecanicos automotrices”

1.3 Ubicacién geografica de la empresa

El taller automotriz La "France se encuentra ubicado en la provincia de Pichincha, cantdn
Quito, en la parroquia Nazaret, en la calle Amesaba Oe2-38 y calle Orianga, entre Av. 10 de

Agosto y Av. Real Audiencia, a lado de los Condominios Nuevo Amanecer.
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Figura 1.2 Croquis de ubicacion del taller automotriz “La "France”.
Fuente: Jonathan Aguirre

1.4 Descripcion de los cargos del talento humano

La Administracion del Taller Automotriz La “France en el afio 2013 realizé en detalle los
datos de identificacion y las funciones de cada uno de los cargos en los diferentes
departamentos del personal administrativo y operativo, a continuacion se describe aquella

informacion:

1.4.1 EIl Gerente General

1.4.1.1 Datos de identificacién:

DEPARTAMENTO: Gerencia General

NUMERO DE PERSONAS EN EL CARGO: 1

NIVEL DE ESTUDIO: Superior

SUPERVISA A: Secretaria, Contador y Jefe de Taller



f)
9)
h)

)

1.4.1.2 Funciones y responsabilidades del cargo

Los principales deberes y atribuciones del gerente general son:

Cumplir y hacer cumplir la presente Ordenanza, sus Reglamentos y demas normas
juridicas pertinentes al giro de la empresa.

Determinar las politicas generales de la empresa.

Aprobar el programa de actividades, mejoras y ampliaciones de los servicios.

Aprobar proyectos de reglamentos internos generales y especificos de la empresa.
Establecer los objetivos y metas asi como los planes de accion principales.

Conocer y aprobar los estados financieros de la empresa.

Representar a la entidad tanto judicial como extrajudicialmente.

Administrar las actividades de la empresa en busca del mejoramiento organizacional,
técnico y financiero.

Supervisar los gastos, inversiones Yy adquisiciones.

Encargarse de la facturacion.

1.4.2 La Secretaria

1.4.2.1 Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: Gerencia General

NUMERO DE PERSONAS EN EL CARGO: 1

NIVEL DE ESTUDIO: Superior

SUPERVISADO POR: Gerente General y Jefe de taller

1.4.2.2 Funciones y responsabilidades del cargo

Los principales deberes y atribuciones de la Secretaria son:


http://extranet.ferreyros.com.pe/approd/buengobierno/prin_responsabilidades.htm

9)
h)

)

b)

Tomar notas o0 apuntes de las indicaciones que le entregue su superior.

Confeccionar cartas, certificados y otros documentos.

Recibir la documentacién que llega a la empresa.

Atender al publico, en forma personal o via telefonica (Fono-Fax).

Atender a clientes y proveedores.

Recopilar, verificar, registrar y tramitar documentos y formularios, como solicitudes,
utilizando sistema manual o computarizado.

Apoyar la gestién administrativa, de compras, contable y de cobro.

Realizar diversos tramites derivados de la gestion administrativa.

Apoyar en la coordinacion y ejecucion de procesos administrativos, como
presentacion de impuestos, administracion de contratos, entre otros.

Contribuir con el desarrollo, supervision, coordinacion y control las actividades de

oficina.

1.4.3 EIl Contador

1.4.3.1 Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: Contabilidad

NUMERO DE PERSONAS EN EL CARGO: 1

NIVEL DE ESTUDIO: Superior

SUPERVISADO POR: Gerente General

1.4.3.2 Funciones y responsabilidades del cargo

Los principales deberes y atribuciones del Contador son:

Mantener actualizados los saldos de bancos, clientes y proveedores.

Elaborar mensualmente los estados financieros correspondientes a la empresa.



f)
9)

h)

Recopilar y organizar la informacion sobre los asuntos financieros de la empresa.
Mantener informados al Gerente General de la informacion contable de la empresa.

Efectuar el pago de impuestos correspondientes.

1.4.4 EIl Jefe de Taller

1.4.4.1 Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: Jefatura de taller

NUMERO DE PERSONAS EN EL CARGO: 1

NIVEL DE ESTUDIO: Superior

SUPERVISADO POR: Gerente General

SUPERVISA A: Mecanicos, Enderezadores y Pintor.

1.4.4.2 Funciones y responsabilidades del cargo

Los principales deberes y atribuciones del Jefe de Taller son:

Planificar, organizar, supervisar y controlar programas de mantenimiento y de
logistica correspondiente al Taller.

Controlar el correcto desempefio de los operadores.

Supervisar el correcto funcionamiento de la maquinaria.

Interpretar manuales, diagramas y planos técnicos.

Controlar el abastecimiento de insumos.

Dirigir las actividades de control e inspeccion de calidad del servicio.

Administrar las actividades de la empresa en busca del mejoramiento organizacional,
técnico y financiero.

Apoyar las normas, reglamento instructivo para la buena marcha de los vehiculos.



b)

f)
9)
h)

Analizar, calificar y controlar periddicamente los resultados obtenidos en todo el

Taller.

1.45 EIl Mecénico Automotriz

1.45.1 Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: Mecanica

NUMERO DE PERSONAS EN EL CARGO: 2

NIVEL DE ESTUDIO: Superior

SUPERVISADO POR: Jefe de Taller

SUPERVISA A: Ayudantes de mecéanica automotriz

1.4.5.2 Funciones y responsabilidades del cargo

Los principales deberes y atribuciones del Mecanico Automotriz son:

Diagnosticar e identificar fallas de tipo mecanicas, eléctricas y electrénicas de los
sistemas del vehiculo.

Realizar mantenimientos preventivos, predictivos y correcticos de vehiculos a diesel y
gasolina.

Reparar motores, cajas y diferenciales de vehiculos a diesel y gasolina.

Reparar averias mecanicas y eléctricas de piezas y subsistemas del vehiculo.
Garantizar el cumplimiento de las especificaciones establecidas por los fabricantes del
vehiculo.

Interpretar manuales, diagramas y planos técnicos.

Operar maquinas, herramientas manuales e instrumentos de medicién.

Operar equipos de diagndstico y control en sistemas de un vehiculo.



1.4.6 EIl Ayudante de mecanica automotriz

1.4.6.1 Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: Mecanica

NUMERO DE PERSONAS EN EL CARGO: 2

NIVEL DE ESTUDIO: Bachillerato

SUPERVISADO POR: Jefe de Taller y Mecanico Automotriz

1.4.6.2 Funcionesy responsabilidades del cargo

Los principales deberes y atribuciones del Ayudante de mecanica automotriz son:

a) Ser un apoyo para el Mecanico Automotriz para que su trabajo sea mas rapido y
eficiente.

b) Realizar mantenimientos preventivos, predictivos y correcticos de vehiculos a diesel y
gasolina.

c) Operar maquinas, herramientas manuales e instrumentos de medicion.

d) Desmontar y montar motores y transmisiones.

e) Avyudar a diagnosticar e identificar fallas de tipo mecéanicas, eléctricas y electronicas
de los sistemas del vehiculo.

f) Colaborar con la limpieza del Taller.

1.4.7 Lavador

1.4.7.1 Datos de identificacion:

DEPARTAMENTO: Mecanica

NUMERO DE PERSONAS EN EL CARGO: 1



NIVEL DE ESTUDIO: Primaria o Bachillerato

SUPERVISADO POR: Jefe de Taller

1.4.7.2 Funciones y responsabilidades del cargo

Los principales deberes y atribuciones del Lavador son:

a) Ayudar a movilizar los vehiculos hacia la lavadora.
b) Lavar la carroceria del vehiculo.

c) Aspirary limpiar las alfombras y tapicerias.

d) Almoralizar las tapicerias.

e) Secar la carroceria del vehiculo.

f) Realizar limpiezas de motor.

1.5 Anélisis FODA de la empresa

Para el andlisis situacional del taller La “France es necesario realizar una tabla de factores
externos e internos en la matriz FODA para conocer el diagndstico exacto que nos ayudara a

tomar decisiones correctivas.

La sigla FODA, es un acrdstico de Fortalezas (factores criticos positivos con los que
se cuenta), Oportunidades (aspectos positivos que podemos aprovechar utilizando
nuestras fortalezas), Debilidades (factores criticos negativos que se deben eliminar o
reducir) y Amenazas (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de
nuestros objetivos). El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un
cuadro de la situacién actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion,
etc.) permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permite, en
funcién de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

(Ziris, 2011)
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Tabla 1.1 Matriz FODA del taller La “France.

MATRIZ
FODA

ORIGEN
EXTERNO

FACTORES POSITIVOS

OPORTUNIDADES

Incremento del parque automotriz
Movimiento comercial de vehiculos
Concesionarios manejan precios altos
Vehiculos en el taller por Pico y placa

Convenios empresariales

FACTORES NEGATIVOS

AMENAZAS
Reformacidn de aranceles
Disminucion de cupos
Competencia de precios
Creacion de nuevos talleres

Vehiculos con nuevas tecnologias

Fuente: Jonathan Aguirre - Administracion del taller automotriz La “France, (2014).
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En la presente investigacion se mostraran cifras y datos estadisticos del periodo 2014
— 2015, que se convertirdn en informacion atil para el anélisis y toma de decisiones con el
proposito de obtener los resultados deseados y cumplir con los objetivos planteados en la
realizacion del proyecto a implementarse en el taller automotriz La “France, siendo enfocado

el analisis en el mismo periodo.

1.5.1 Analisis interno del taller La “France

A continuacion se describe cada una de las fortalezas que posee el taller La “France:

e Atencion en el servicio: el taller brinda un servicio personalizado al cliente
con amabilidad y cordialidad.

e Especializacién en el exterior: el personal posee cursos y titulos obtenidos en
Espafia y Estados Unidos.

e Estructura alta: la empresa cuenta con una estructura metalica, en donde se
puede ubicar el espacio de servicios del taller y a su vez las oficinas, sala de
espera, camerinos, bodegas, etc.

e Fidelizacion de clientes: a través de la excelente atencion al cliente se ha
logrado poseer una cartera de clientes fieles, los cuales a su vez recomiendan
visitar nuestro taller.

e Servicios integrados multimarca: al taller ingresan vehiculos de alta gama de
marcas reconocidas internacionalmente a la realizacion de diferentes tipos de
mantenimiento, asi como también vehiculos de marcas populares que circulan
en el Distrito Metropolitano de Quito (DMQ).

e Formas de pago: el cobro se lo realiza en efectivo, tarjetas de débito y tarjetas

de crédito: Visa, Mastercard, Diners Club y American Express.
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A continuacion se describe cada una de las debilidades que posee el taller La “France:

e Ubicacion: el taller se encuentra en una via no muy transitada y lejos de las
zonas comerciales automotrices.

e Instalaciones deterioradas: aspecto envejecido de la pintura de las paredes
del taller y con residuos de aceite y grasa.

e Falta de gestion por procesos: inexistentes flujogramas y procedimientos de
las actividades cotidianas que se realizan en el giro del negocio.

e Poca disponibilidad de repuestos de alta rotacion: existen un stock de
repuestos de alta rotacion limitado para realizar los mantenimientos
preventivos, por lo que existen muchos vehiculos paralizados por falta de los
mismos y no se puede avanzar rapido en el proceso de entrega de los
vehiculos.

e Baja productividad: la administracion del taller necesita que el personal
operativo se comprometa a aceptar los planes de accion y aplicarlos
diariamente en las labores diarias, debido a que hay que trabajar en equipo y
medir los avances.

e Pocos equipos tecnoldgicos: el taller cuenta con un equipo de diagnostico
electronico, pero no posee un banco para limpieza de inyectores por
ultrasonido, probador de baterias, medidor de compresion diesel y otros.

e Sefalizacion y Rotulacidn: las areas de trabajo no se encuentran sefializadas,
ni delimitadas; ademas no existen rotulos de informacién, prevencion y
peligro.

e Personal no posee uniforme: actualmente ninguna persona esta identificada

con la vestimenta y con los colores distintivos de la empresa.
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e Flujo de movimiento: por la forma de construccion de las instalaciones, existe
el acceso de frente hacia el taller, pero la salida de vehiculos la mayoria de

veces se lo hace de retro por el espacio limitado.

Dentro de las fortalezas que existen en el taller, estd la estructura alta en donde se
brindan los servicios automotrices integrados multimarca y también funcionan la parte de
oficinas que se encuentran distribuidas para la adecuada atencion al cliente, asi también es
una gran fortaleza para el personal operativo que el Jefe de Taller sea especializado en el
exterior ya que es un soporte esencial en el giro del negocio; el Gerente General con estudios
también en el exterior es una persona que administra y maneja de manera eficiente el taller, a
su vez siempre esta analizando y estudiando las posibles mejoras y estrategias que se pueden

realizar con el apoyo de todo el personal.

Figura 1.3 Portada del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).
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La atencion al cliente es un punto importante que siempre toma en cuenta la
administracion del taller La “France, debido a que se crea fidelizacion con los clientes y
mediante la técnica de comunicacion boca a boca se van captando la visita de nuevos clientes.
Los clientes cuentan con una sala de espera codmoda en la cual existe un televisor, revistas,
periodicos y dispensadores de agua y café. A su vez al emitir la factura se les ofrece varias
opciones de pago: efectivo, tarjetas de débito y tarjetas de crédito: Visa, Mastercard, Diners

Club y American Express.

Me

=3

-—
1

Figura 1.4 Sala de espera del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).

El taller La "France estd un poco alejado de la zona comercial automotriz de ese
sector, las instalaciones se encuentran deterioradas por lo tanto las personas que transitan por
la calle perciben un mal aspecto de la empresa, se posee desabastecimiento de principales
repuestos de alta rotacion, lo que provoca demoras en la realizaciéon de los mantenimientos,
no existen delimitaciones en sus areas de trabajo con una correcta sefializacién y rotulacion,
es necesario implementar un modelo de gestion por procesos para el mejoramiento de sus
actividades operativas con el proposito de conseguir el mejor desempefio del recurso humano

y mejorar la productividad.
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1.5.2 Analisis externo del taller La "France

A continuacion se describe cada una de las oportunidades que posee el taller La “France:

Incremento del parque automotriz: segin la Asociacion de Empresas
Automotrices del Ecuador AEADE (2014) afirma: “En el afio 2014 en el
mercado automotor nacional se comercializaron 120.060 vehiculos nuevos (se
excluyen motos), al cierre del afio el mercado ecuatoriano registrd un
crecimiento del 5,5% en comparacion con el volumen de ventas registrado en
el afio 2013~ (p. 22). El aumento de vehiculos a nivel nacional se convierte en
una oportunidad para los talleres automotrices debido a que se incrementa la
demanda de mantenimientos y esta en ellos el brindar servicios integrados
cuidando que la calidad del trabajo sea excelente.

Movimiento comercial de vehiculos: al existir aumento de ventas de
vehiculos nuevos autométicamente existen ofertas de venta de vehiculos
usados, entonces algunas personas prefieren no endeudarse tanto y adquieren
su propio vehiculo que esté en un estado bueno o regular, es una ventaja para
el taller para poder vender mas repuestos y mano de obra, ya que los vehiculos
usados de un kilometraje avanzado requieren mayor mantenimiento correctivo,
a su vez las condiciones malas de las vias de Quito hacen que los vehiculos
sufran desperfectos en diferentes sistemas, principalmente en la suspension.
constituyéndose una oportunidad para que los vehiculos ingresen al taller y
ofertarles méas servicios.

Concesionarios manejan precios altos: los vehiculos se acercan a realizar los
mantenimientos a las concesiones autorizadas de los diferentes tipos de marcas
por contar con el respaldo de la garantia, pero los clientes se dan cuenta que

los precios son extremadamente costosos por lo que realizan en un estimado de
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3 a 5 mantenimientos en las casas comerciales y luego optan por buscar
talleres particulares que les brinden buen servicio y garantia en el trabajo
realizado.

Vehiculos en el taller por pico y placa: la restriccion vehicular que tenemos
en el Distrito Metropolitano de Quito (D.M.Q.) es una oportunidad para el
taller, debido a la opcidn que posee el cliente para dejar su vehiculo en el taller
para mantenimiento y/o reparacion. Clientes optan por comprar otro vehiculo
para utilizarlo en el dia de restriccion, estaria la opcion de enganchar al cliente
para que también lleve al taller a ese vehiculo.

Convenios empresariales: existen empresas publicas y privadas que buscan
talleres que ofrezcan trabajos de buena calidad y a tiempo. La mayoria de estos
vehiculos no pueden estar parados mas de 48 horas, por lo que seria una
oportunidad de firmar convenios con aquellas empresas y brindarles los

servicios integrados que posee el taller.

A continuacion se describe cada una de las amenazas que posee el taller La “France:

Reformacion de aranceles: en el afio 2015 los valores de los aranceles con lo
que respecta a vehiculos y repuestos han presentado un incremento exagerado
con relacion al afio anterior, esto significa también un mayor costo en el
mantenimiento y/o reparacion de los vehiculos, valores que asustan a los
clientes.

Disminucion de cupos: se ve afectada la venta de vehiculos debido a las
restricciones que impuso el Gobierno Central del Ecuador con lo que respecta
a la reduccién de cupos para la importacién de vehiculos en las casas

comerciales, si bien es cierto la demanda de compra de vehiculos nuevos
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aumenta y se considera que cerca de los 10 meses avanzados de cada afio se
terminaran de vender todas las unidades disponibles para la venta, cifras que
notablemente perjudicardn al mercado automotriz en el area comercial y de
servicio.

e Competencia de precios: los talleres automotrices se ven inmersos a
investigar los precios que manejan los demas talleres que los rodean, para
comparar y tomar la decision de bajar los valores por temporadas hasta captar
nuevos clientes, ofreciéndoles a su vez algun tipo de promocion.

e Creacion de nuevos talleres: las empresas debido a la inestabilidad
econdmica que vive el pais actualmente han optado por despedir y recortar al
personal de sus puestos de trabajo, por lo tanto existen personas con
experiencia en el campo de la mecanica automotriz que deciden con la
liquidacién y sus ahorros ponerse un taller automotriz y ser independientes, lo
que genera competencia en el sector automotriz.

e Vehiculos con nuevas tecnologias: la industria automotriz dia a dia va
innovando e implementando nuevos sistemas: mecanicos, hidraulicos,
eléctricos, electronicos, entre otros; por lo cual es indispensable actualizar los
conocimientos del personal del taller constantemente, incurriendo en costos

altos para la empresa en las capacitaciones.

Las ventas de vehiculos en el transcurso del afio 2014 han aumentado en comparacion
al aflo que antecede, siendo una oportunidad para el sector de servicio automotriz, debido a

que aumenta el trabajo para realizar los mantenimientos y reparaciones en los vehiculos.
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Figura 1.5 Ventas mensuales de vehiculos nuevos 2013 — 2014.
Fuente: AEADE, (2014).

Existen amenazas importantes que afectan y estan afectando a todo el sector
automotriz, una de ellas es la reformacién de aranceles, debido a que los vehiculos nuevos
elevan su precio y a las personas se les hace mucho mas dificil adquirir el vehiculo que
desean, por lo que prefieren esperar un tiempo estimado en el cual consideran que puedan
disminuir los precios de los automotores o a su vez lograr reunir el dinero para la compra del
vehiculo de sus suefios; asimismo, tenemos la disminucion de cupos de importacion de
vehiculos: “La restriccion cuantitativa a la importacion de vehiculos implementada mediante
Resolucion COMEX N°66, vigente desde junio del afio 2012” (AEADE, 2013, p. 24).
Medida que afecta directamente al crecimiento del parque automotor, se considera que cerca
de los 10 meses avanzados de cada afio se terminaran de vender todos los vehiculos nuevos
disponibles en las casas comerciales, ésta condicion impuesta por el Gobierno Central del
Ecuador expuso en el afio 2015 una reduccion importante en las ventas de vehiculos a nivel
nacional referente al afio que antecede, disminuyéndose las ventas de 120.060 a tan solo
81.309, que supone una amenaza muy fuerte para el mercado automotriz si se continta con

aquella restriccion.
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Figura 1.6 Ventas anuales de vehiculos nuevos 2000 — 2015.
Fuente: AEADE, (2015).

En la provincia de Pichincha estan concentradas la mayoria de ventas de vehiculos,
tanto, en al aflo 2014 como en el afio 2015, mediante ese porcentaje podemos analizar que la
mayoria de aquellos vehiculos vendidos circularan en toda la provincia y de acuerdo a las
necesidades y condiciones de funcionamiento necesitaran los respectivos mantenimientos y

reparaciones, siendo una oportunidad para los talleres automotrices al brindar estos servicios.

41,40% Pichincha 40,05% Pichincha
26,96% Guayas 27,39% Guayas
6,86% Tungurahua m 6,76% Tungurahua gy

5,93% Azuay ™ 6,13% Azuay m

3,40% Manabi ™ 3,82% Manabi =

15,46% Otras 15,85% Otras

Figura 1.7 Participacion de ventas de vehiculos por provincia 2014 — 2015.
Fuente: AEADE, (2015).

Segun las cifras de la AEADE, indican que el segmento de automdviles, camionetas y
SuV’s ocupan la mayoria de ventas en la provincia de Pichincha, siendo el 86.01% la suma
de los tres segmentos en el afio 2014 y de 84.10% en el afio 2015, a los cuales el taller La
"France brinda el servicio integrado multimarca, siendo una excelente oportunidad al

dedicarse al segmento de vehiculos livianos.
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Figura 1.8 Venta de vehiculos en Pichincha por segmento 2014.
Fuente: AEADE, (2014).
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Figura 1.9 Venta de vehiculos en Pichincha por segmento 2015.
Fuente: AEADE, (2015).

A continuacién se presentan las salvaguardias y las reformas arancelarias aplicadas

segun el anuario de la AEADE (2014):
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Salvaguardias.- EI 29 de diciembre, el pleno del Comité de Comercio Exterior,
también expidio la resolucidn 50 que consiste en la aplicacién de un derecho aduanero
ad valorem equivalente al 7% (como méaximo) para los productos originarios del Per(

y del 21% (como méximo) para los originarios de Colombia.

La medida correctiva tendrd aplicacion para las mercancias cuyas declaraciones

aduaneras sean presentadas desde el 5 de enero de 2015 en adelante.

Reformas arancelarias.- EI Comex con resolucion N° 51 publicada en el Suplemento
del Registro Oficial N°416 del 14 de enero, resolvio aplicar los siguientes incrementos

arancelarios a sub partidas del sector automotor:

Se incremento el arancel minimo al 15%, para los CKD’s de automoviles y SuV’s de
gasolina (menor o igual a 1500cc) asi como para los CKD’s de camionetas y camiones
ultralivianos con peso bruto vehicular menor o igual a 4,537 T de diésel o gasolina.

Aplica también a los automoviles y SuV’s a diésel de cualquier cilindraje.

Un arancel minimo del 14,38% para la importacion de CKD’s de automoviles y

SuV’s de gasolina con cilindraje superior a 1500 cc. (p. 16)

Sin duda alguna, las salvaguardias y las reformas arancelarias son unas barreras al

momento de adquirir un nuevo vehiculo, convirtiéndose en una gran amenaza para el sector

automotriz, debido a que las personas pensaran dos o mas veces en si quedarse con su

vehiculo usado por uno o méas afios o realizar un sobreesfuerzo econémico y realizar la

compra de un nuevo vehiculo; asimismo las salvaguardias afectan directamente a la

comercializacion de repuestos y accesorios automotrices, debido a que los proveedores

realizan un aumento de precio obligados por las circunstancias.
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Capitulo 11

2. Marco tedrico

2.1 Servicio automotriz enfocado al mantenimiento automotor

En los talleres dedicados a brindar servicios mecanicos se crean interpretaciones erroneas de
ciertos términos que se usan al realizar los mantenimientos y/o reparaciones de los vehiculos,
por consiguiente se deben tener muy claras las definiciones referentes a los trabajos que se

realizan en los automotores.

Para empezar se define al mantenimiento como: “El proceso de comprobaciones y
operaciones necesarias para asegurar a los vehiculos el maximo de eficiencia, reduciendo el
tiempo de parada para repararlos” (Torres, 2009, p. 121). La estructura del mantenimiento
dependeré de la categoria a la cual pertenece cada vehiculo y de las condiciones en la cual

realice su trabajo.

Para asegurar los objetivos del mantenimiento de la manera mas eficiente posible y
para un mejor entendimiento se clasifica a los mantenimientos en dos grupos: planificado y

no planificado.

2.1.1 Mantenimiento planificado

El objetivo del mantenimiento planificado es eliminar los problemas de los equipos a través
de acciones de prevencion, evitando ocasionar paros de emergencia. Dentro de éste grupo se

encuentran los mantenimientos preventivos y predictivos.
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2.1.1.1 Mantenimiento preventivo: “Se lo realizard una vez transcurrido el periodo
establecido o de trabajo del vehiculo, debiendo hacerse éste tipo de
mantenimiento de acuerdo al tipo de utilizacion de cada vehiculo” (Torres,
2009, p.128). Deberé existir el recambio de las piezas que se deterioran con
el paso del tiempo o kilometraje y es necesario recambiarlas periddicamente
para asegurar un funcionamiento seguro del vehiculo, por lo tanto deben

recambiarse sin importar si parecen o no estar en buenas condiciones.

2.1.1.2 Mantenimiento predictivo: “También conocido como mantenimiento
sintomatico, es el que se presenta por anomalias que son detectables en el
funcionamiento del motor y del vehiculo en si” (Torres, 2009, p. 125). Estas
anomalias son detectadas por: avisos o dispositivos que se encuentran
instalalados en el tablero de control del vehiculo, la experiencia del
conductor, la percepcion de ruidos, la visualizacion de fugas de fluidos, etc.;
necesitandose las respectivas comprobaciones para localizar la causa de la

falla.

2.1.2 Mantenimiento no planificado

Se produce cuando existen paros de emergencia y se necesita reparaciones urgentes de los
equipos o reemplazo de los mismos como consecuencia de no tomar acciones preventivas. Se

encuentra el mantenimiento correctivo en ésta clase.
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2.1.2.1 Mantenimiento correctivo: “Se realiza luego de que acontezca una falla o
averia en el equipo, pueden exponer grandes pérdidas por el tiempo de paro
de la maquina y presenta costos por reparacion y repuestos” (Torres, 2009,
p.134). Al no existir un control adecuado del plan de mantenimientos
preventivos o al no corregir a tiempo alguna falla activa en el vehiculo se
puede llegar a la realizacion de un mantenimiento que implica mayor costo

que es el correctivo.

2.2 Gestidn por procesos

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se

puede considerar como un proceso.

2.2.1 ¢Qué es un proceso?

“Proceso es: un conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor,
sobre un insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio para un cliente

externo o interno” (Agudelo & Escobar, 2010, p. 29).

La gestion por procesos es una forma de organizacion diferente de la clésica
organizacional funcional, y en la que prima la vision del cliente sobre las actividades de la
organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su

mejora se basa la de la propia organizacion.

Ventajas de la administracién por procesos:

e Manejo adecuado de la organizacion.

e Mayor productividad.
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e Procesos Simplificados.

e Inexistencia de procesos repetitivos.

e Todo se basa en evidencias.

¢ No hay personal poli funcional.

e Autoridad basada en los responsables del proceso.

e Mayor competitividad

Cabe recalcar que el sistema de gestion por procesos es una herramienta para alcanzar

los objetivos y se desarrolla de la siguiente manera:

(¢,como?)

‘ Sistema de
Gestion

OBJETIVOS

RESULTADOS |

(qué se quiere) (qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)

Programas (cuando)
L]

Figura 2.1 Sistema de gestion.
Fuente: Agudelo Tobodn, (2007).

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse

como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como

sobre su combinacion e interaccion.
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestiéon de la

calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra

en la figura 2.2 los clientes juega un papel significativo para definir los requisitos

como elementos de entrada. EIl seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la

evaluacion de la informacién relativa a la percepcion del cliente acerca de si la

organizacion ha cumplido sus requisitos. (Secretaria Central de 1SO, 2008, pp. vi-Vvii)

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes

1
+ Requisitos
1

Responsabilidad
de la direccion

Gestion de los Medicion andlisis
recursos y mejora

W7

"

Entradas

Clientes

_______

i !
b Satisfaccion
1

[

{dzle:r:z)gdg:)EH Producto }_»Saliuas
!/

Leyenda

——= Actividades que aportan valor
— ——m Flujo de infermacién

Figura 2.2 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.

Fuente: Secretaria Central de 1SO, (2008).
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NOTA: De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede

describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar

sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

(Secretaria central de 1SO, 2008, p. vii)

2.3 Mapa de procesos

“Un mapa de procesos es un representacion grafica que ayuda a visualizar todos los procesos

que existen en una empresa y su interrelacion entre ellos” (Blanch, 2009, p. 1).

CLIENTES / USUARIOS

CLIENTES / USUARIOS

Figura 2.3 Constitucion del mapa de procesos.
Fuente: Macias, Alvarez, Rojas, Grosso, Martinez, Sanchez, y Barcala, (2007).
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El mapa de procesos proporciona una perspectiva global-local, obligando a
“posicionar” cada proceso respecto a la cadena de valor. Al mismo tiempo, relaciona el
proposito de la organizacion con los procesos que lo gestionan, utilizdndose también como

herramienta de consenso y aprendizaje.

2.3.1 Tipos de procesos

Existen tres tipos de procesos:

2.3.1.1 Procesos claves
Son aquellos directamente ligados a los servicios que se prestan, y por tanto,
orientados al cliente/usuario y a requisitos. Como consecuencia, su resultado es

percibido directamente por el cliente/usuario (se centran en aportarle valor).

En estos procesos, generalmente, intervienen varias areas funcionales en su ejecucion

y son los que pueden conllevar los mayores recursos.

En resumen, los procesos claves constituyen la secuencia de valor afiadido del
servicio desde la comprension de las necesidades y expectativas del cliente / usuario
hasta la prestacion del servicio, siendo su objetivo final la satisfaccion del cliente

/usuario.

2.3.1.2 Procesos estratégicos
Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la Alta Direccion y definen
cémo opera el negocio y como se crea valor para el cliente / usuario y para la

organizacion.

Soportan la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras en la

organizacion. Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de los procesos.
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Ejemplos: Comunicacion interna, comunicacion con el cliente, marketing, disefio,

revision del sistema, planificacion estratégica, disefio de planes de estudios.

2.3.1.3 Procesos de apoyo o soporte

Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los procesos claves. Sin ellos
no serian posibles los procesos claves ni los estratégicos. Estos procesos son, en
muchos casos, determinantes para que puedan conseguirse los objetivos de los

procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes / usuarios.

Ejemplos: Formacion, compras, auditorias internas, informatica. (Macias, Alvarez,

Rojas, Grosso, Martinez, Sanchez, y Barcala, 2007, pp. 8-9)

El mapa de procesos anteriormente expuesto parte del momento de prestacion del
servicio al cliente / usuario, para después desmenuzar los procesos claves, estratégicos y de
apoyo, los cuales deben ser identificados desde su etapa inicial de forma estructurada para
llegar a la etapa final que concluye con la satisfaccion del cliente, si el todo el proceso fue

meticuloso.

2.4 Como lograr el propdsito de los procesos

El proposito de cualquier proceso es satisfacer las necesidades y las expectativas de
los clientes, lo cual estd vinculado siempre a los conceptos de calidad, atencion y
costos, que para muchos productos y servicios se identifican como los factores claves

del éxito.

Se logra el proposito si se busca permanentemente, que el proceso sea eficaz y

eficiente.

Eficacia: Alcanzar el objetivo, entregar lo que se espera con la calidad requerida.
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Eficiencia: Es el uso adecuado de los recursos que permiten determinar el costo

adecuado del producto final. Puede establecerse de tres maneras diferentes:

o Hacer mas productos o servicios con menos recursos.
o Hacer més producto o servicio con iguales recursos.
o Hacer igual producto o servicio con menos recursos.

Lo Optimo es hacer mas con menos; y esto depende de las caracteristicas de los
insumos, el uso y la disponibilidad de los recursos adecuados y la forma como se
hayan definido las actividades de transformacion. En sintesis, la adecuada relacion

entre insumos y actividades determina la eficiencia.

La combinacion perfecta serd la suma de eficiencia y eficacia porque un desequilibrio
puede generar buenos niveles de eficacia con clientes muy satisfechos pero poca
eficiencia a un costo muy alto de la organizacion. O al contrario: muy eficiente, con
un costo bueno para la organizacion pero sacrificando la eficacia, es decir, no
logrando satisfacer al cliente final. En si el propoésito es que el productor, cliente y
proveedor deben ganar. Este es entonces el papel que juega la gestion por procesos:
lograr beneficios equitativos para todos. (Agudelo & Escobar, 2007, p. 33)

Eficacia

Productividad

Figura 2.4 Proceso de Productividad.
Fuente: Agudelo & Escobar, (2007).
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2.5 Caracterizacion de procesos

Existen documentos que describen esquemaéticamente la secuencia de actividades que se
deben seguir por las personas de las areas involucradas en el desarrollo de los procesos. Las
caracterizaciones incluyen diagramas de flujo de acuerdo con el tipo de establecimiento por

la organizacion y remite a los formatos, instructivos y registros.

2.5.1 Formatos

Son documentos dispuestos para el registro de datos e informacion:

Instructivos

e Registros
e Diagramas de Flujo
e Diagrama Enriquecido

e Diagrama de cadena de Valor

Diagramacion Estandar

El formato méas completo para procesos de servicio automotriz son diagramas de flujo

por funcionalidad.

2.6 Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es la representacion grafica del proceso. Hay una gran
bibliografia y normas para la elaboracion de los diagramas de flujo. No obstante, es
recomendable utilizar unos conceptos muy simples y que sean facilmente asimilables

por todos los componentes de la Unidad o Servicio. (Macias, et al., 2007, p. 9)

“Los diagramas de flujo utilizan una serie de simbolos predefinidos para representar el

flujo de operaciones con sus relaciones y dependencias. El formato del diagrama de flujo no
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es fijo, existiendo diversos tipos que emplean simbologia diferente” (Macias, et al., 2007, p.

10). EIl conjunto de simbolos que se utilizara en el presente trabajo investigativo es el

siguiente:

Tabla 2.1 Simbolos para diagramar flujogramas.

Simbolo

Significado

Instruccion

Operacidn, actividad

Describir en forma concisa la accion o actividad.

Decisién

Anotar la pregunta sobre la que decidiréa.

Documento impreso

Anotar el nombre del documento que se genera.

Multi — documento

Se debe representar la salida, despliegue o la
impresion de varios documentos.

Inicio, Fin

Indica el inicio o fin de un proceso.

Conector

Indica traslado del proceso, numerar.

Almacenamiento,
Archivo

Anotar el nombre o lugar del archivo.

Demora, Espera

Anotar que espera

Inspeccion, Control

Indicar que se revisa

Base de datos

Se debe representar la escritura y almacenamiento
de datos.

Procedimiento
documentado

Se debe representar el proceso ya definido.

Sentido de flujo

Siempre se debe indicar el sentido.

(/B0 0P 4 ¢lullen

Transmisién electrénica

de datos

Indicar a dénde va

Fuente: Agudelo & Escobar, (2010).
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2.6.1 Reglas para Diagramar

2.6.1.1 Titulo
e Encabece los diagramas con el titulo del macroproceso.
e En la siguiente linea, escriba el nombre del proceso o la actividad que se esta

diagramando y al frente de éste ubique su codigo interno, si existe.

2.6.1.2 Tipos
e Utilizar diagramas que mas se ilustre el proceso ya sea diagrama de flujo o

diagrama funcional.

2.6.1.3 Contenido

e Los simbolos de actividad, inspeccién, almacenamiento o transporte
(rectangulo, circulo, triangulo o flecha, respectivamente) solo pueden tener
una salida, solo en decision (rombo) dos salidas (si 0 no) o documento
(rectdngulo con onda) mas de una salida dependiendo de las copias del
documento.

e Todo proceso debe alcanzar el fin de algin modo, solo se permiten procesos
inconclusos cuando se trasladan a un proceso externo, con conector (circulo
pequefio) y se debe identificar con codigo o color al proceso que se dirige.

e Las salidas S| después de una decision (rombo) deben indicar la ruta principal
e ir siempre hacia abajo o a la derecha dependiendo de la orientacion del
diagrama, los NO son vias alternas.

e Siempre se debe indicar el sentido de flujo con las flechas y si es posible

identificar los cruces con un semicirculo.
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2.6.1.4 Presentacion
e Los procesos deben mostrar equilibrio, recordar que el hecho de diagramar
debe impactar y explicar con claridad los procesos.
e Observar si esta demasiado recargado, agrupar algunas tareas en actividad y
diagrame a mas niveles.

e Elinicio y fin siempre estaran en los extremos

Nota:
Estas reglas no son rigurosas, deben ser necesariamente aprobadas por la organizacién
para estandarizar las presentaciones de los diagramas. (Agudelo & Escobar, 2007, pp.

43-44)

2.7 Diagrama de causa y efecto

Sirven para ilustrar con claridad las diferentes causas que afectan un proceso, es
conocido también como diagrama de Espina de pescado. Permite clasificar o

identificar las causas por diferentes categorias.

Pasos para construirlo:

a. Definir el efecto o problema con una frase corta.

b. Proponer las posibles causas que generan el problema. Se utiliza la tormenta
de ideas y los diagramas de flujo.

C. Clasificar las posibles causas por grupos que apunten a causas principales
segun su preferencia.

d. Ubicar las posibles causas dentro de los grupos de las causas principales en el
modelo de diagrama y preguntar sobre cada causa, por qué ocurre esa causa y asi se

llega al siguiente nivel.
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e. Enumere el siguiente nivel de causas en orden de importancia para comenzar a

investigar sobre ellas. (Agudelo, 2007, p. 89)

Causa Efecto

[ Hombre J[ Magquina Jf Entorno
N\ N\

o

F‘rnl:ulenD
Subcausa /

Causa principal

Y —
| Material || Meétodo | Medida |

Figura 2.5 Diagrama de causa y efecto.
Fuente: Ishikawa, (1985).

2.8 Mejoras enfocadas para el taller

Un taller automotriz debe mantener ciertas condiciones y normas de orden, seguridad y
limpieza, apropiadas para condiciones ambientales que un taller debe cumplir para la
satisfaccion de clientes externos e internos, siguiendo procesos de calidad para el servicio,

consiguiendo asi:

e Reducir gastos de tiempo y energia.

e  Omitir riesgos de accidentes o sanitarios.
e Mejorar la calidad de la produccién.

e Generar seguridad en el trabajo.

e Obtener areas mas limpias y ordenadas.

e Mejorar el ambiente laboral.
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2.9 Educacion y Entrenamiento al personal

Mediante la preparacion y un correcto entrenamiento del personal del taller La “France, se
busca alcanzar actitudes positivas frente a aspectos que hay que mejorar de las actividades
que realizan dia a dia en la organizacion y a su vez desarrollar habilidades que ayuden a

cumplir los objetivos planteados.

2.9.1 Instruccion5°S
Una herramienta de mejora de la calidad que es muy utilizada en varios ambitos de la
industria es la metodologia 5 °S, su utilizacién en el taller automotriz La “France tiene como
objetivo mejorar y mantener buenas condiciones de la organizacion como el orden, limpieza
de las areas de trabajo, tratando de mejorar las condiciones laborales, de seguridad, ambiente
motivacional del personal, mejorando la calidad, la productividad y la competitividad de la

organizacion.

A continuacion se describe cada una de las 5°S:

2.9.1.1 Seiri (Seleccidn y/o Clasificacion)

“Esta se implementa con la finalidad de separar las cosas necesarias de las que no la son
manteniendo siempre lo necesario en un lugar conveniente, adecuado y sobre todo a la vista

para optimizar su uso” (Enrique, 2012).
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Figura 2.6 Ejemplo de clasificacion.
Fuente: Enrique, (2012).

Con la clasificacion se obtienen las siguientes ventajas:

e Reduccién de necesidades de espacio, stock, almacenamiento, transporte y
Seguros.

e Evita la compra de materiales no necesarios y su deterioro (logistica).

e Aumenta la productividad de las maquinas y personas implicadas.

e Provoca un mayor sentido de la clasificacion y la economia, menor cansancio

fisico y mayor facilidad de operacion. (Enrique, 2012)

2.9.1.2 Seiton (Organizacion)

Es una cuestién de cuan rapido se puede conseguir lo que se necesita, y cuan rapido
puede devolverse a su sitio nuevamente. Cada objeto debe tener un Unico y exclusivo
lugar donde debe encontrarse antes de su uso, y después de utilizarlo debe volver a él.

Todo debe estar disponible y proximo en el lugar de uso. (Enrique, 2012)
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Figura 2.7 Ejemplo de organizacion.
Fuente: Enrique, (2012).

A través de la organizacién se generan estas ventajas:

Menor necesidad de controles de stock y produccién.

« Facilita el transporte interno, el control de la produccion y la ejecucion del trabajo
en el plazo previsto.

« Menor tiempo de busqueda de aquello que hace falta.

o Aumenta la productividad de las maquinas y personas.

« Provoca menor cansancio fisico y mental. (Enrique, 2012)

2.9.1.3 Seiso (Limpieza)

La limpieza la deben practicar todos los integrantes de la organizacion, es decir es
importante que cada uno tenga asignada una pequefia zona de su lugar de trabajo que
deberé tener siempre limpia bajo su responsabilidad. No debe haber ninguna parte de
la empresa sin asignar. Toda persona deberd conocer la importancia de estar en un
ambiente limpio. Cada trabajador de la empresa debe retirar cualquier tipo de

suciedad generada. (Enrique, 2012)
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Figura 2.8 Ejemplo de limpieza.
Fuente: Enrique, (2012).

Realizando la limpieza se consiguen las siguientes ventajas:

e Proporciona un ambiente de calidad y seguridad.

e Mayor productividad de personas, maquinas y materiales, evitando hacer cosas
dos veces

e Facilita la venta del producto.

e Evita pérdidas y dafios materiales y productos.

e Es fundamental para la imagen interna y externa de la empresa. (Enrique, 2012)

2.9.1.4 Seiketsu (Estandarizacion)

La estandarizacién significa crear un modo consistente de realizacion de tareas y
procedimientos. El Orden es la esencia de la estandarizacion, un sitio de trabajo debe
estar completamente ordenado antes de aplicar cualquier tipo de estandarizacion.
Seiketsu es la metodologia que nos permite mantener los logros alcanzados con la
aplicacion de las tres primeras “S”. Si no existe un proceso para conservar los logros,
es posible que el lugar de trabajo nuevamente llegue a tener elementos innecesarios y

se pierda la limpieza alcanzada con nuestras acciones. (Enrique, 2012)
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Figura 2.9 Ejemplo de estandarizacion.
Fuente: Enrique, (2012).

Con la estandarizacion se consiguen las siguientes ventajas:

e Facilita la seguridad y el desempefio de los trabajadores.

e Evita dafos de salud del trabajador y del consumidor.

e Mejora la imagen de la empresa interna y externamente.

e Eleva el nivel de satisfaccion y motivacién del personal hacia el trabajo.

e Se guarda el conocimiento producido durante afios de trabajo.

e Se mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar impecable el

sitio de trabajo en forma permanente. (Enrique, 2012)

2.9.1.5 Shitsuke (Compromiso y Disciplina)

Disciplina quiere decir voluntad de hacer las cosas como se supone se deben hacer. Es
el deseo de crear un entorno de trabajo en base de buenos habitos. Se trata de que la
mejora alcanzada con las 4 S anteriores se convierta en una rutina, en una practica
mas de nuestros quehaceres. Es el crecimiento a nivel humano y personal a nivel de

autodisciplina y autosatisfaccion. (Enrique, 2012)
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Figura 2.10 Ejemplo de compromiso y disciplina.
Fuente: Enrique, (2012).

A continuacion se especifican las ventajas que se obtienen a través de la disciplina y

compromiso:

e Ayudar a reducir el desperdicio.

¢ Incrementar la eficiencia.

e Mejora la imagen.

e Contribuir a desarrollar buenos habitos.

e Desarrollar el autocontrol.

e Se crea una cultura de sensibilidad, respeto y cuidado de los recursos de la
empresa.

e Se siguen los estandares establecidos y existe una mayor sensibilizacién y respeto

entre personas. (Enrique, 2012)
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2.10 Aspectos de seguridad

Para un taller automotriz cuando se presentan situaciones de peligro hay que tomar normas de

seguridad que se deben aplicar en diferentes tipos de situaciones como:

Seguridad contra incendios: el taller debe contar con medidas de prevencion y
proteccion al trabajar de muy cerca con elementos inflamables, asi como equipos
contra incendios: mangueras de alta presion, rociadores y extintores del tipo de
polvo quimico seco (PQS) debidamente autorizados por el Cuerpo de Bomberos
del Distrito Metropolitano de Quito y segun el decreto ejecutivo 2393 del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social; asimismo el taller debe poseer agentes
extintores: agua, polvo, espuma, etc., materias que ayudardn en caso de una
emergencia.

Sistemas de alarmas: Un sistema para que los empleados identifiquen sefales
auditivas es vital en cualquier empresa de servicios automotrices ya que con ellas
se puede dar alertas e informaciones de peligro generando una comunicacion mas
efectiva.

Planes contra emergencias: la seguridad se organiza con planes de emergencia, ya
que estos pueden ser Utiles cuando susciten fenémenos naturales, eventualidades o
accidentes como incendios en un taller automotriz, debiendo tomar acciones
momentaneas, por lo cual deben estar establecidas las rutas de evacuacién y la
sefialética que indiquen donde estan los apaga fuegos, ya sean extintores o
mangueras de alta presion.

Pasos de evacuacion: Es necesario que todo el personal sea informado sobre las

rutas de evacuacion y puntos de encuentro después de alguna eventualidad.
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2.10.1 Equipos de seguridad para el personal del taller automotriz

En factores de seguridad existen equipos de proteccion para prevenir factores de riesgo para
el personal del taller y es necesario tener una proteccion adecuada como equipos de

proteccion personal como son:

e Ropa de trabajo (Overol, Mandil, Camisa, Zapatos)
e Guantes de Nitrilo.

e Gafas de seguridad.

e Casco de seguridad

e Orejeras o protectores auditivos

e Casco para soldar

e Mascarilla

e Fajas Lumbares

e Equipos de primeros auxilios
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Capitulo 111

3. Descripcion actual de la empresa

3.1 Distribucion del taller La “France

El taller automotriz La "France cuenta con un &rea de 358 m2, en donde 315 m2 son
especificamente del area operativa. Las instalaciones cuentan con 2 puertas grandes, una
puerta de calle principal y una puerta para ingresar al taller, asi mismo el Taller esta
constituido por 6 bahias de trabajo (4 con elevadores y 2 de espera de repuestos) y una fosa.
El piso de las bahias de trabajo es de cemento y los pisos de oficina de baldosa y madera.
Existen las herramientas y equipos distribuidos en las areas de servicio de acuerdo a las
necesidades del trabajo a realizarse y cuando se necesite de equipos y/o herramientas
especiales se debe pedir al Jefe de Taller para que sean provistos; asi también en las bahias de

trabajo se cuenta con las tomas de aceite, aire y agua totalmente sefializadas.

3.1.1 Zonas del taller automotriz La “France

A continuacion se detallan las zonas con las que cuenta el Taller:

1. Zona de oficinas (segunda planta)

2. Zona de recepcion y espera

3. Zona de servicios automotrices

4. Zona de almacén de repuestos

5. Zona de exhibicion de repuestos y accesorios

6. Zona de bodegaje de equipos y herramientas especiales

7. Zona de vestuario y de servicios higiénicos para el personal

8. Zona de servicios higienicos para los clientes
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9. Zonade aspirada y lavada
3.1.2 Layout del taller La "France

En la figura 3.1 se muestra el disefio actual del taller La “France, la estructura fue fabricada y
pensada especificamente para el funcionamiento de un taller automotriz, si la capacidad fisica
del taller no abastece a mantener a todos los vehiculos dentro, se opta por parquearlos en la

calle. El ingreso y salida de vehiculos y peatones es por el mismo lugar.

ENTRADA Y SALIDA \

Figura 3.1 Layout taller La "France.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).

3.1.3 Zona de oficinas
Se encuentra ubicada en la segunda planta, en donde existen dos cubiculos, uno para el
Gerente General y otro para la Secretaria. Posee ventanales transparentes de vidrio para que

se pueda divisar desde la parte superior hacia toda el area de servicio.
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Figura 3.2 Zona de oficinas.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).

3.1.4 Zona de recepcién y espera

Estd ubicada en la primera planta, en donde el cliente es recibido y puede esperar
cémodamente y entretenerse leyendo o viendo television hasta que llegue el servicio de taxi

solicitado o en espera de la entrega de su vehiculo; a su vez se cuenta con el suministro de un

botellon de agua y una maquina cafetera.

Figura 3.3 Zona de recepcion y espera.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).
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3.1.5 Zona de servicios automotrices
Consta de 6 bahias de trabajo (4 con elevadores de dos postes y 2 de espera de repuestos) y
una fosa. Se cuenta con las tomas de aceite, aire y agua totalmente sefializadas, asi también
existen las mesas de trabajo, equipos y las cajas de herramientas distribuidas en los puestos

de trabajo.

Figura 3.4 Zona de servicios automotrices.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).

3.1.6 Zona de almacén de repuestos

Esta ubicada en la primera planta y en las estanterias existen los repuestos, accesorios e
insumos de mayor rotacion, ésta bodega se encuentra a cargo del Jefe de taller. Los
mecanicos solicitan de manera verbal al Jefe de Taller todo lo necesario para realizar los
diferentes tipos de mantenimientos en los vehiculos y en caso de no existir disponibles los
repuestos en su totalidad, se gestiona el pedido a proveedores externos de forma telefdnica,
los cuales confirman el valor y el stock de lo que se necesita. Existe desorden y falta de

limpieza, por lo cual es necesario implementar 5 °S en esa area.
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Figura 3.5 Zona de almacén de repuestos.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).

3.1.6.1 Zona de exhibicion de repuestos y accesorios
Se encuentra en la primera planta frente a la zona de espera, donde los clientes pueden
observar algunos repuestos y accesorios que el taller les ofrece y animarse a una compra

adicional para su vehiculo.

Figura 3.6 Zona de exhibicion de repuestos y accesorios.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).
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3.1.7 Zona de bodegaje de equipos y herramientas especiales

Est4 ubicada en una esquina de la zona de servicios de mecénica, en donde se encuentran
estanterias con las herramientas especiales y los equipos tecnoldgicos que se usan
esporadicamente, a su vez estan ubicados: un compresor, un tecle, un soporte de motor, gatas
hidraulicas, etc. Los mecanicos tienen la facultad de ocupar libremente todo lo que se
encuentra en su interior e incluso ésta area es ocupada para guardar partes desarmadas de los
vehiculos en reparacion. Esta zona esta desorganizada y sucia, por lo cual es necesario

implementar 5 ’S.

i :
Figura 3.7 Zona de bodegaje de equipos y herramientas especiales.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).

3.1.8 Zona de vestuario y de servicios higiénicos para el personal

Se encuentra en la primera planta debajo de la zona de oficinas, en éste lugar existe: un
inodoro, un urinario, un lavabo, una ducha eléctrica y los canceles de ropa para el personal
operativo. El personal operativo debe cambiarse y asearse en ésta area, pero no existe una

cultura de orden y limpieza, por lo cual es necesario implementar 5 “S en esa zona.
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Figura 3.8 Zona de vestuario y de servicios higiénicos para el personal.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).

3.1.9 Zona de servicios higiénicos para los clientes

Estd ubicado a una esquina de la zona de espera de clientes, cuenta con un inodoro, un
lavabo, un anaquel con espejo y los insumos necesarios para el uso de los servicios

higiénicos.

Figura 3.9 Zona de servicios higiénicos para los clientes.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).
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3.1.10 Zona de lavado y aspirado de vehiculos

Esta area no se encuentra techada, se encuentra fuera del galpon del taller a un costado de la
puerta principal. Consta de la toma de agua y electricidad para que funcione la hidrolavadora
y la aspiradora, asi mismo existen los implementos para la limpieza y el secado de las partes

del vehiculo.

Figura 3.10 Zona de aspirada y lavada.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).

3.2 Servicios del taller y productos

El taller La “France brinda servicios automotrices integrados multimarca: ABC motor, ABC
frenos, ABC suspension, lubricacién, reparaciones (motores, cajas, diferenciales, etc.),
cambio de kit de embragues, andlisis computarizado mediante scanner y electricidad
automotriz. El personal operativo acude a ciertos cursos dictados en entidades particulares de
la rama de la mecanica automotriz, pero no es insuficiente la capacitacion que reciben frente
al avance de la tecnologia diaria que existe y el soporte con el que cuentan es el Jefe de taller,

el cual es especializado en el exterior.
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La empresa cuenta con un stock limitado de repuestos, accesorios e insumos, en
consecuencia se cuenta con varios proveedores para que logren cumplir la demanda del taller,
mediante la supervision del Jefe de taller se asegura evitar al méximo los reprocesos en los
trabajos realizados y que el cliente se sienta satisfecho con las reparaciones ejecutadas en su

vehiculo.

3.2.1 Actividades realizadas actualmente en el proceso del servicio automotriz

del taller La "France

El flujograma lineal que posee el taller La “France, muestra una secuencia de las actividades
de una forma en donde el proceso nunca falla, por lo cual es necesario implementar procesos
en los cuales muestren otras posibilidades si las actividades lo requieran, siendo necesario

implementarlo en la presente investigacion.

Las siguientes actividades se realizan dentro del proceso de servicio:

- -
(" Nicio

2. Recepcion del vehiculo

3. Diagnéstico preliminar

‘ 4. Elaboracion de la orden de trabajo
5. Estimar el precio

6. Realizacion de los trabajos

7. Seguimiento de los trabajos

8. Inspeccién del trabajo realizado

9. Lavada y aspirada

10. Entrega

( FIN

Figura 3.11 Flujograma actual del proceso de servicio.
Fuente: Jonathan Aguirre, (2014).
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3.3 Descripcion del flujograma del proceso de servicio

3.3.1 Cita

Las citas se las hacen por teléfono o personalmente, ya sea con el Gerente, Jefe de Taller o la
Secretaria; se apuntan en un cuadro de citas, donde deben constar los datos del vehiculo y del

cliente.

3.3.2 Recepcion del vehiculo

El &rea de recepcidn se encuentra en la entrada principal del taller con espacio suficiente para
la revision del vehiculo, para que el asesor realice un registro correcto y tenga espacio para
observar dafios externos e internos y analizar la informacidén necesaria que el cliente le

provee.

3.3.3 Diagnéstico preliminar

La persona que recibe el vehiculo debe averiguar las condiciones en las que falla el vehiculo
cuando llega con una averia, de ser necesario se debera ir con el cliente a probar el vehiculo
para poder diagnosticar el inconveniente presente de una manera rapida y precisa, en algunas
ocasiones se puede brindar al cliente un diagnostico inicial y se puede informar sobre los

trabajos que posiblemente necesite el vehiculo.

3.3.4 Elaboracion de la orden de trabajo estimando precios

Se cuenta con Ordenes de trabajo impresas, la original (Anexo 1) es para el cliente y la copia
(Anexo 2) para uso del taller, tanto el Jefe de Taller como el personal operativo estan
capacitados para recibir vehiculos, llenar el inventario con las novedades existentes,
establecer un precio estimado del mantenimiento y/o reparacion y comunicar al cliente la

hora de entrega de su vehiculo.
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3.3.5 Realizacidn, seguimiento y verificacion del mantenimiento

El Mecénico lee la orden de trabajo y empieza a realizar el mantenimiento y/o reparacion en
el vehiculo, cabe aclarar que los mantenimientos preventivos se basan en las “Revisiones
Peugeot” (figura 3.19), tomando en cuenta los intervalos del kilometraje (figura 3.20); se le
comunica al Jefe de Taller sobre cualquier novedad existente, brinda el respectivo
seguimiento del trabajo realizado e inspecciona su calidad (no se posee un formato

establecido), llena la orden de trabajo y moviliza el vehiculo hacia la lavadora.

3.3.6 Lavado del vehiculo

El Lavador que ocupa a su vez el cargo de ayudante de mecanica, es el responsable de aspirar
y lavar los vehiculos, cuando se encuentra con permiso, vacaciones o falta al lugar de trabajo,
los Mecénicos son los responsables del proceso de lavado del vehiculo en el que trabajaron.

La inspeccion la hace el Jefe de Taller.

3.3.7 Entrega del vehiculo

El cliente se acerca al taller, el Jefe de Taller o los Mecéanicos le explica sobre los trabajos
realizados y los repuestos cambiados en el vehiculo (se realiza prueba de ruta con el cliente si
lo desea). El Gerente General o la Secretaria emiten la factura, realizan el cobro y el vehiculo

es entregado al cliente.

3.4 Flujo de trabajo

El flujo de trabajo 6ptimo de un taller es cuando las operaciones de servicio del taller fluyen

cronoldgicamente sin ninguna interrupcion, creando una productividad alta.
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3.4.1 Flujo de trabajo en el Taller

Flujo de trabajo para establecimientos de servicio automotriz se materializan de los siguientes

requisitos:

e Por la carga de trabajo y las categorias de trabajo deben estar equilibradas en
operaciones diarias.

e La organizacion debe ser sincronizada con los componentes relacionados con
las operaciones de trabajo.

e Las acciones ociosas 0 inutiles debe ser eliminadas de todo proceso u

operacion.

Trabajos y categorias Flujo de trabajo Productividad Alta
balanceadas dia a dia Uniforme eEficiencia

eEliminacion de acciones *Procesos adecuados *Eficacia
inutiles en las operaciones e Servicio de calidad

eSincronizacion de
componenetes

Figura 3.12 Flujo de trabajo en el taller.
Fuente: Fuentes, (2004).
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3.4.1.1 Control de carga de trabajo

La carga de trabajo se determina mediante las variaciones dia a dia del numero de
vehiculos recibidos (N.V.) para servicio durante un periodo semanal o mensual, en
donde se observa que las fluctuaciones grandes de trabajo crean desperdicios, como
los técnicos y demas personal deben trabajar sobretiempos cuando la carga de trabajo

es pesada y también se vuelve pérdida de tiempo cuando la carga de trabajo es liviana.

Lo adecuado es una carga de trabajo promedio: ajustando el numero de vehiculos
ingresados, el trabajo de sobretiempo y el tiempo perdido pueden ser eliminados,
contribuyendo a una utilizacion mas efectiva de los empleados asi como del equipo de

trabajo.

Aln si el nimero de vehiculos ingresados es estabilizado, existen grandes variaciones
como trabajos de reparacion que implican sobretiempos, no obstante para estabilizar
la carga de trabajo, ambas, la cantidad y la categoria de trabajo deben ser

promediadas. (Fuentes, 2004, pp. 4-5)

MW

SErvicio . :
periodico de 0 Genjcio de - ]
marnto. _'mantehlmlent-:- -
I:ITFID$ \\ . Pwndlco.
TRABAIDS — ST o
Oeros Trabajos
Fecha Fecha

Figura 3.13 Variacion en el tipo de trabajo vs categorias de trabajo promedios
Fuente: Fuentes, (2004).
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Para lograr equilibrar la carga de trabajo en un taller automotriz, es necesario

establecer un control en la administracién y recepcion de citas, a su vez tomando en cuenta la

capacidad fisica del lugar, de tal modo que la mayoria de citas estén por encima del 70 % en

mantenimientos preventivos o predictivos y que la diferencia sean mantenimientos

correctivos, considerando también que en ocasiones pueden existir reprocesos y vehiculos

que ingresen en plataforma, siendo situaciones de emergencia que no se tiene previsto y que

dependiendo el caso deben ser recibidos inevitablemente.

3.4.1.2 Control de acciones ociosas

“La eliminacion de acciones inutiles sirve para implementar solo las operaciones de servicio

que son necesarias, de esta forma las energias de las operaciones del taller de servicio se

enfocaran en el trabajo, lo cual realmente agrega valor” (Fuentes, 2004, p. 6).

Movimientos del Personal

Desperdicios

Acciones que
no son
necesarias:

Tiempo Inactivo

Reparacion
repetida

Busqueda de
herramientas

Operacion de servicio

Valor de produccidn
Desperdicios: Aunque neta:

no agregan valor

pueden desempefiar: Remplazar repuestos

Ir a buscar repuestos Ajuste de frenos

Ir a buscar la orden
detrabajo

Tomar requerimientos
del cliente

Ir por materiales

e Seguimiento
auxiliares

Figura 3.14 Organizacion de control de acciones ociosas.

Fuente: Fuentes, (2004).
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3.4.1.3 Sincronizacion de los componentes relacionados con las operaciones de

trabajo.

El personal de servicio, objetos, vehiculos, equipos, herramientas, informacién y
ordenes de reparacién, son componentes indispensables en una operacion de servicio.

La operacidn no debe proceder si falta tan solo un componente.

También, si un proceso de operacidn no esta enlazado con otro proceso, el trabajo sera
detenido. Todos los elementos deben estar listos en un tiempo apropiado. De esta

manera se mejora la productividad del taller de servicio.

Se debe contar con suficiente tiempo para la recepcion del servicio, y asegurarse que
el vehiculo esté a la hora prometida, tener los elementos necesarios listos, de acuerdo
a las necesidades del servicio y mejorar la confianza del cliente en la operacion de

entrega.

En conjunto, un proceso de operacion debe estar enlazado con otro proceso sino podra
detenerse por esta causa, todos los elementos deben estar listos en un tiempo
apropiado y determinado, de esta manera se mejora la productividad del taller de

servicio. (Fuentes, 2004, p. 7)

Cliente ingresa el
vehiculo al taller de Recepcion del - Diagnostico
servicio cliente > Primario
A\ 4
Realizacion del Asignacion de los Clasificacion y
servicio y <+ trabajos a los <+ distribucién de
supervision técnicos trabajos

\ 4

Inspeccion final del Facturacion y y Seguimiento al
servicio entrega de vehiculo ‘—}1\ cliente

Figura 3.15 Organigrama del proceso de servicio.
Fuente: Fuentes, (2004).

A\ 4
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3.5 Productividad del taller La “France

3.5.1 Definicion del problema

Existen varios factores que disminuyen la productividad de una empresa, como la falta de
capacitacion técnica, de procedimientos establecidos; procesos ineficaces, innecesarios e

inexistentes que conducen solamente a la pérdida de recursos.

En la actualidad, el taller automotriz La “France no cuenta con una estandarizacion de
tiempos de érdenes de reparacion, asi como un adecuado flujo de trabajo en el area operativa,
por ello que se requiere de la reestructuracion y seguimiento de este proceso a través de la
medicion de la ejecucién del trabajo apegandose a los estandares establecidos en marcas
registradas de vehiculos, con lo cual se seguira de cerca el desempefio de las areas de servicio
y de este modo poder garantizar la mayor satisfaccion de los clientes, asi como el

mejoramiento continuo en cada una de las etapas del proceso en cumplimiento.

3.5.2 Seguimiento a las actividades que realiza el mecéanico automotriz

Se procede a verificar las actividades realizadas por el mecanico automotriz del taller La
“France, ya que representa una persona clave y fundamental en la productividad del taller,
debido a que realiza los mantenimientos y/o reparaciones de los vehiculos, asi también los

diagndsticos de averias que se presentan en los sistemas y subsistemas de los automotores.

Durante la realizacién de la investigacion se pudo verificar que el taller cuenta con un
nimero de dos mecénicos automotrices y dos ayudantes de mecénica, A su vez se pudo
evidenciar que la jornada laboral es de 8 horas de lunes a viernes (8h00 a 13h00 y 14h00 a
17h00) con una hora de almuerzo y los dias sabados de 8h00 a 12h00. El area operativa esta
supervisada y coordinada por un Jefe de taller, asi mismo es el encargado de proveer

repuestos y herramientas especiales cuando el trabajo lo amerite.
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El personal operativo del taller La “France debe estar en su lugar de trabajo diez
minutos antes del inicio de la jornada laboral, con el propdsito de que posean tiempo para
colocarse la ropa de trabajo y los elementos de seguridad industrial, a las 8n00 los mecénicos
deben empezar a trabajar en los vehiculos asignados por el Jefe de taller, igualmente existe un
registro fisico en donde deben firmar a la hora de ingreso al trabajo, inicio y fin de la hora del

almuerzo, y por ultimo la salida.

3.5.3 Célculo de la productividad del taller La "France 2014 - 2015

El taller automotriz La "France recibe en sus instalaciones aproximadamente de 10 a 12
vehiculos diarios, traduciéndose a 220 vehiculos mensuales, que al afio serian 2640

vehiculos, datos importantes que ayudaran al estudio de ésta investigacion.

La productividad del taller automotriz La "France se medir4 de manera general en
base a las horas actuales (Horas productivas en trabajos de servicio — permisos —
enfermedades — capacitaciones, etc.) y a las horas disponibles (8 Horas + Extras +
Suplementarias), debiendo cumplir un porcentaje que sobrepase el 80% para obtener una

buena productividad, se evalia mediante la siguiente formula:

Horas Actuales

(80%) Productividad = X 100%

Horas Disponibles

Se establecieron tres meses de analisis de la productividad del taller automotriz La
"France, estan los meses de noviembre y diciembre del afio 2014 y enero de 2015, de donde
arrojaron las cifras para realizar los calculos matematicos importantes para el desarrollo de la

presente investigacion, la tabla 3.1 muestran los resultados obtenidos:
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Tabla 3.1 Productividad del taller automotriz La “France 2014 - 2015.

Mese Dias Horas Horas Horas Permisosy  Faltas por Capaci- Total Total Horas Calculo de
Laborables 8 Suplemen- ; - Horas - . L Resultados
Extras . productivas Atrasos  Enfermedad tacion Disponibles  Productividad
Horas tarias Actuales
5 . _ (20 dias X 6 h) _
nov- 20diasX8h= 00 (p12 +40+12=  ()5Horas ()14 Horas ()8 Horas 145 Horas L00TA0*12% quspmioyx100%  68%
14 160 172 212
- . _ (20 dias X 6 h) _
dic- 20 dias X 8 h= (+)25 (H10 +25+10= (-)4 Horas ()16 Horas  (-)12 Horas 123 Horas 160+25+10= (123/195)X100% 63%
14 160 155 195
: . _ (20 dias X 6 h) _
dise VAR NG ey (+)6 +38+6=  ()3Horas ()BHoras ()4 Horas 149 Horas ~00738%6=  agmomx100%  73%
15 160 164 204
Promedio de productividad 68%

Fuente: Jonathan Aguirre
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Resultados de productividad

90,00%

o
jg:gg;‘: 68,00% 73,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

63%

M Resultados de productividad

nov-14 dic-14 ene-15

Figura 3.16 Gréafico de barras de la productividad actual del taller automotriz La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre

3.5.3.1 Andlisis del calculo de la productividad del taller La “France 2014 - 2015
Los resultados obtenidos son deficientes, existe un promedio trimestral de productividad de
68%, la cual no llega al porcentaje aceptable de 80% de productividad de la empresa, lo que
significa que los procesos que se estan siguiendo actualmente son de un indice bajo, ya que,
puede ser por los desperdicios que se generan, es asi por re-trabajos: que generan mas horas
ya sean extras o suplementarias; permisos del equipo de trabajo: demasiada apertura para
extender permisos no existiendo control de los mismos; horas de capacitacion: son tomadas
las horas de trabajo para capacitacion del personal; faltas por enfermedad: generan cargas de
trabajo en exceso a los técnicos que permanecen en el taller; falta de habilidades de parte de
los mecénicos: los técnicos con poca experiencia, se demoran mas de lo normal en realizar
los trabajos; practicas de trabajo ineficientes y por falta de motivacion: el personal no se

encuentra identificado con el taller.
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3.5.4 Tiempos de mantenimientos mas frecuentes

En el area operativa uno de los aspectos de suma importancia es el tiempo con el que dispone
cada mecanico en realizar los distintos mantenimientos preventivos, los cuales deben ser
aprovechados al maximo con el fin de facturar lo mas que se pueda. El taller La “France no
posee tiempos estimados para sus mantenimientos preventivos, lo que genera un desorden a
la hora de realizarlos, perjudicando a los operarios con una carga de trabajo elevada, mala
distribucion de trabajo y pocas horas facturadas, generando asi una baja productividad del
taller. También al no poseer un tempario de mantenimientos generan desperdicios
innecesarios, por lo cual se elabord una toma de tiempos por muestreo en las actividades que
realizan los mecanicos en los mantenimientos mas frecuentes, valores que luego seran

comparados con el tempario de talleres autorizados de la marca Peugeot.

3.5.4.1 Toma de muestras de tiempos de los mantenimientos més frecuentes para
implementacion en los procesos de mejora

Segun el orden como se realizan las actividades en un trabajo especifico se toma tres tiempos

aleatoriamente utilizando la técnica de cronometraje vuelta a cero, arrojando como resultado

la informacién presentada en las tablas 3.2, 3.3 y 3.4, las cuales serdn utilizadas para el

andlisis de la eficiencia del personal operativo dentro del proceso de servicio para mejorar

tiempos, creando estandares de mantenimiento para cada vehiculo ya que el taller La “France

no los tienen.

Cabe recalcar que el taller La "France no cuenta con procesos establecidos para la
realizacion de los mantenimientos requeridos por los clientes, los mecéanicos realizan los
trabajos de acuerdo a la experiencia adquirida durante los afios que han laborado en la rama
de la mecéanica automotriz y las capacitaciones esporadicas que ellos toman particularmente,

son puntos importantes a tomar en cuenta en el analisis de la investigacion.
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Tabla 3.2 Mantenimiento: Cambio de aceite y filtro.

Tiempo en minutos

N° Descripcion de la actividad Clase M1 M2 Promedio
1 Movilizar el vehiculo hacia la bahia de trabajo. Trabajo 0,5 0,4 0,45
2 Despejar vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 1,8 2,1 1,95
3 Leer la descripcion de los trabajos a realizar. Trabajo 0,2 0,3 0,25
4 Elevar el vehiculo. Trabajo 2,3 2,4 2,35
5 Colocar el colector de aceite debajo del vehiculo. Trabajo 0,2 0,3 0,25
6 Sacar el tapon del carter. Trabajo 1,1 0,9 1,00
7 Buscar la faja de filtros. Desperdicio 1,4 1,6 1,50
8 Sacar el filtro de aceite. Trabajo 1,5 1,6 1,55
9 Irabodega a pedir el aceite y el filtro respectivo. Desperdicio 1,9 1,4 1,65

10 Verificar vaciado de aceite del carter. Trabajo 0,1 0,2 0,15
11 Colocar el tapdn del cérter. Trabajo 14 1.8 1,60
12 Colocar el filtro de aceite nuevo. Trabajo 2,1 1,9 2,00
13 Bajar el vehiculo. Trabajo 2,2 2,1 2,15
14 Colocar aceite nuevo. Trabajo 2,1 1,9 2,00
15 Encender el motor. Trabajo 0,1 0,2 0,15
16 Revision de posibles fugas de aceite. Trabajo 04 0,5 0,45
17  Control de niveles, seguridad, visibilidad y bateria. Trabajo 2,8 31 2,95
18 Irabuscar los recipientes para completar niveles. Desperdicio 1,6 2,1 1,85
19 Io_ll)igf\r/e:gig;%esh de trabajo con sus respectivas Trabajo 11 0.9 1,00
20 Movilizar el vehiculo hacia la lavadora. Trabajo 04 0,5 0,45
21 Despejar los vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 3,1 29 3,00
22  Utilizacion del celular. Desperdicio 2,1 2,6 2,35
23 Interrupciones técnicas por otros vehiculos. Desperdicio 2,3 2,7 2,50
TOTAL 32,7 34,4 33,55

DESPERDICIO 14,2 154 14,80

Fuente: Jonathan Aguirre

Tabla 3.3 Mantenimiento: ABC de motor.

Tiempo en minutos

N° Descripcion de la actividad Clase M1 M2 Promedio
1 Movilizar el vehiculo hacia la bahia de trabajo. Trabajo 0,4 0,5 0,45
2 Despejar vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 2,7 2,4 2,55
3 Leer la descripcion de los trabajos a realizar. Trabajo 0,3 0,4 0,35
4  Elevar el vehiculo. Trabajo 2,5 2,6 2,55
5 Iralabodega a pedir los repuestos. Desperdicio 6,7 7,1 6,90
6 Buscar herramientas para el ABC de motor. Desperdicio 4,3 5,2 4,75
7  Cambiar el filtro de combustible (fuera del tanque). Trabajo 8,7 9,8 9,25
8 Bajar el vehiculo. Trabajo 2,1 2,3 2,20
9 Cambiar el filtro de aire. Trabajo 15 1,3 1,40

10 Cambiar las bujias. Trabajo 11,1 10,7 10,90
11 Realizar la limpieza del cuerpo de aceleracion y actuador IAC. Trabajo 11,6 10,8 11,20
12 Reajuste y lubricacion de banda de accesorios. Trabajo 5,3 5,5 5,40




13  Encender el motor. Trabajo 0,1 0,2 0,15
14 Control de niveles, seguridad, visibilidad y bateria. Trabajo 3,2 3,1 3,15
15 Irabuscar los recipientes para completar niveles. Desperdicio 2,2 2,6 2,40
16 Llenar la orden de trabajo con sus respectivas observaciones. Trabajo 0,9 0,8 0,85
17 Movilizar el vehiculo hacia la lavadora. Trabajo 0,5 0,5 0,50
18 Despejar vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 2,5 3,3 2,90
19  Utilizacion del celular. Desperdicio 3,3 2,8 3,05
20 Interrupciones técnicas por otros vehiculos. Desperdicio 3,6 3,2 3,40
TOTAL 735 75,1 74,30

DESPERDICIO 25,3 26,6 25,95

Fuente: Jonathan Aguirre
Tabla 3.4 Mantenimiento: ABC de frenos.
Tiempo en minutos
N° Descripcion de la actividad Clase M1 M2 Promedio

1 Mouvilizar el vehiculo hacia la bahia de trabajo. Trabajo 0,3 0,4 0,35
2 Despejar vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 2,5 2,7 2,60
3 Leer ladescripcidn de los trabajos a realizar. Trabajo 0,2 0,3 0,25
4 Elevar el vehiculo. Trabajo 2,7 2,5 2,60
5 Iralabodega a pedir insumos para el ABC de frenos. Desperdicio 4,3 29 3,60
6 Buscar herramientas para el ABC de frenos. Desperdicio 3,5 3,9 3,70
7  Sacar las ruedas delanteras y posteriores. Trabajo 3,7 41 3,90
8 Sacar las pastillas de freno (limpiar y lijar). Trabajo 2,4 2,7 2,55
9 Lijar los discos de freno. Trabajo 1,2 1,3 1,25
10 Colocar las pastillas de freno. Trabajo 15 1,3 1,40
11  Sacar los tambores de freno. Trabajo 1,9 2,1 2,00
12 Realizar la respectiva limpieza de zapatas y tambores de freno. Trabajo 1,9 1,7 1,80
13 Lijar los forros de las zapatas y las superficies de los tambores. Trabajo 1,4 15 1,45
14 Regular las zapatas. Trabajo 48 42 4,50
15 Verificacion de la regulacion de frenos posteriores. Trabajo 1,3 1,1 1,20
16  Colocar las ruedas. Trabajo 6,1 55 5,80
17 Bajar el vehiculo. Trabajo 2,3 2,1 2,20
18 Reajustar las tuercas o pernos de las ruedas. Trabajo 19 2,2 2,05
19 Verificar la regulacién del freno de mano o pie. Trabajo 0,4 0,5 0,45
20 Control de niveles, seguridad, visibilidad y bateria. Trabajo 2,9 31 3,00
21 Irabuscar los recipientes para completar niveles. Desperdicio 2,7 2,2 2,45
22 Llenar la orden de trabajo con sus respectivas observaciones. Trabajo 0,6 0,5 0,55
23 Movilizar el vehiculo hacia la lavadora. Trabajo 0,4 0,3 0,35
24  Despejar vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 3,1 2,8 2,95
25 Utilizacion del celular. Desperdicio 2,7 3,1 2,90
26 Interrupciones técnicas por otros vehiculos. Desperdicio 2,5 3,1 2,80
TOTAL 59,2 58,1 58,65
DESPERDICIO 21,3 20,7 21,00

Fuente: Jonathan Aguirre
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3.5.5 Diagrama de Pareto fallas de procesos de servicio en mantenimientos.

Pareto fue dado el nombre por el Dr. Joseph Juran en honor al economista Italiano Vilfredo
Pareto quien realiza un estudio sobre la distribucién de la riqueza en el cual descubre que la
minoria de la poblacion poseia la mayor riqueza y la mayoria de la poblacion poseia la menor
parte de la riqueza, asi el Dr. Juran aplico este concepto a la calidad obteniéndose la regla del
80/20, segln 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.

El diagrama de Pareto es una técnica grafica que consiste en poner de manifiesto los
problemas mas importantes sobre los que deben concentrarse los esfuerzos de mejora y
determinar en qué orden resolverlos, para asi lograr elevar la productividad y la eficiencia de
la organizacion. A continuacion se toman los datos de la frecuencia a partir de ser realizada

una entrevista con el Gerente General:

Tabla 3.5 Fallas en el Proceso de mantenimiento “Pareto La “France”.

Eﬂa;ﬁiﬁ?rﬁile%gceso de noi/A: d|1c4 en1e5- Frecuencia | % | %Acumulado
Demoras en Servicios Express 60 73 51 184 26% 26%
Movimientos Innecesarios 62 61 31 154 22% 48%
Falta de disponibilidad repuestos 52 30 37 119 17% 65%
Falta de capacitacion 34 26 32 92 13% 78%
Despacho de repuestos es lento 20 25 32 77 11% 89%
Mala distribucién de trabajos 10 9 15 34 5% 94%
Falta control de calidad 10 9 5 24 3% 97%
Espera de elevadores 7 8 1 16 2% 99%
Falta de estacionamientos 3 2 2 7 1% 100%
TOTAL 707 100%

Fuente: Jonathan Aguirre
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Figura 3.17 Diagrama de Pareto del taller La “"France.
Fuente: Jonathan Aguirre

3.5.5.1 Anadlisis del diagrama de Pareto en la productividad y eficiencia del taller
La “France

Usando este diagrama de Pareto se detectan los problemas que tienen mas relevancia,
afirmando que hay muchos problemas de poca importancia frente a solo unos pocos graves,
mediante la grafica 3.17 se permite visualizar en una sola revision tales minorias de
caracteristicas vitales, de esta manera se utiliza recursos necesarios para llevar a cabo una
accion correctiva sin malgastar esfuerzos y recursos, asi mejorando los procesos Yy la calidad
del servicio del taller, obteniendo oportunidades para mejorar. En este caso los problemas

prioritarios son cuatro:

e Demoras en el servicio express,
e Movimientos innecesarios,
o Falta de disponibilidad de repuestos, y

e Falta de capacitacion.
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Con la informacion proporcionada se aplicaran los debidos esfuerzos para asi realizar

una comparacion del antes y después de la implementacion de las mejoras, evaluando los

resultados y resolviendo los primeros problemas a establecer como prioridades.

A continuacion se detallan los problemas existentes en los procesos de mantenimiento

en el taller La "France, formando los cuatro primeros factores el 20 % de problemas

existentes en el taller, los cuales segun el principio de Pareto contribuiran a subsanar el 80 %

de los problemas no tan significantes.

a)

b)

Demoras en el servicio express: los mantenimientos considerados rapidos se realizan
en las bahias més lejanas y solo se tiene un solo tipo de acceso para ingresar y sacar
los vehiculos por lo que existe reflujo y por ende demoras en el proceso, se posee
inconvenientes en completar los niveles de liquidos porque no se encuentran
estandarizados los envases y en la revision de luces debido a que se necesita a otra
persona adicional para poder realizar esa actividad y a veces no esta nadie cerca, por

lo que es necesario esperar hasta que alguien se aproxime.

Movimientos innecesarios: el mecanico realiza demasiados movimientos para una
sola actividad, se posee en cada bahia de trabajo una mesa fija y un coche movil de
herramientas pero con las ruedas en mal estado. A su vez el ejercicio de sacar las
ruedas, colocarlas en el piso y realizar la rotacion de neumaticos implica demora de
tiempos, principalmente en transportar los mismos, considerando a su vez que algunas

ruedas son demasiadas pesadas para transportarlas manualmente.

Falta de disponibilidad de repuestos: al manejar los servicios multimarca es
bastante complejo mantener en stock todos los repuestos para cada uno de los
vehiculos, por lo que a veces el vehiculo queda ocupando el espacio del elevador

hasta que se provea del repuesto que debe ser adquirido externamente.
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d)

f)

9)

h)

Falta de capacitacion: el desconocimiento de la constitucion y funcionamiento de
ciertos sistemas y subsistemas del vehiculo, provocan estancamientos en los procesos
de los mantenimientos, debido a que a veces no se conoce el proceso correcto de
montaje y desmontaje de ciertos componentes, asi también pérdidas de tiempo en el

anélisis de averias.

El despacho de repuestos es muy lento: el mecanico debe acercarse a la bodega de
repuestos a pedir lo necesario para el mantenimiento y el Jefe de Taller por lo general
no se encuentra en ese lugar, siendo la persona encargada del despacho de repuestos,
lo que implica demoras en el tiempo de realizacion de los mantenimientos y/o

reparaciones.

Mala distribucion de trabajo: en la mafiana en la recepcion de vehiculos existe
desorden y la asignacion de trabajos se la hace sin tomar en cuenta las capacidades y

aptitudes que posee cada mecanico.

Falta control de calidad: no se posee el formato de inspeccién de calidad para los
mantenimientos realizados a los vehiculos en el taller, después de ser ejecutados los
trabajos, el Jefe de taller verifica rApidamente el mantenimiento y/o reparacion, siendo

vital en ciertas circunstancias el realizar una prueba de ruta.

Espera de elevadores: los vehiculos paralizados permanecen ocupando los

elevadores por motivo de espera de repuestos 0 por reparaciones por terceros.

Falta de estacionamientos: el taller La “France no posee un pulmoén de
estacionamientos para los clientes, pero existe la posibilidad de parquear los vehiculos

en la via puablica que no es muy transitada y tampoco posee una zona pagada.
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Mediante el andlisis de los problemas existentes en los procesos de los
mantenimientos anteriormente especificados se procede a hacer uso de una herramienta de
diagndstico como es el diagrama de causa - efecto (espina de pescado), en donde el problema
mayor que existe es en las demoras en el servicio express, luego se describen las causas por
categorias: entorno, procesos, personal, repuestos y equipamiento, para poder clasificar cada
una y obtener una idea clara de los factores que hacen que exista un retraso en los trabajos del
servicio express y que deben ser mejorados en su mayoria para conseguir subsanar el efecto

presente.

ENTORNO PROCESOS PERSONAL

Actividades
innecesarias

Faltade
capacitacién

Otros talleres
mas rapidos

MNuevas
tecnologias

Falta de
control

Procedimientos
inexistentes

Compromiso

Preciode

repuestos

Stock de
repuestos

Falta de mesas

maviles

Vehiculos en
espera

Uso incorrecto

EQUIPAMIENTO

Falta de equipos

tecnologicos

Despachoes
lento

REPUESTOS

Figura 3.18 Diagrama causa — efecto del taller automotriz La "France.
Fuente: Jonathan Aguirre

Dentro del campo automotriz que es tan competitivo, se encuentran talleres que
brindan servicios con la mayor rapidez posible a un precio moderado, ademas no existen
procesos establecidos, por lo cual se realizan actividades innecesarias en el trabajo de los
mecanicos. La falta de concientizacion y compromiso del personal, indudablemente no
contribuyen a mejorar la gestion del taller, sumandose a su vez la falta de capacitacion del

personal operativo, pocos equipos tecnoldgicos para diagnostico y la ausencia de coches
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moviles para las bahias de trabajo. El stock de repuestos es limitado por consiguiente existe la

paralizacion de vehiculos por falta de los mismos.
3.5.6 Plan de mantenimientos Peugeot

Los concesionarios autorizados realizan los trabajos en el vehiculo de acuerdo a su
kilometraje, valiéndose de la descripcion de operaciones dentro del programa de
mantenimientos, se toma de ejemplo a la marca Peugeot ya que el taller se especializa en

dicha marca principalmente.

(1]

REVISIONES Revisiones
PEUGEOT b

DESIGNACION DE REVISIONES REVISIONES
INTERVENCIONES ! 3

CAMBIOS

Cambio de aceite del motor @
Filtro del aceite del motor B
Filtro de gasolina
Filtro de aire
Bujlas de encendido
Limpieza de Inyectores

[ X N N NN J

@® ®
®
@ @
®
® ®
Aceite de la de cambios ®
{control 1 complomento)
CONTROLES DE SEGURIDAD
Estado y tensién de las correas de accesorios @ ®
Eficacia del freno de mano ® L]
Estanqueidad y estado de los circuitos hidraulicos @ ®
Estanqueidad de los amortiguadores @ ®
Estado y chequeo de presion de los neumiticos (5) @ ®
Estado de los protectores de goma Ed
Estado de holgura de bujes, bieletas, rotulas k3
y articulaciones elsticas
Recorrido del embrague @ ®
Desgaste de pastillas de freno & ™Y
Desgaste de guarniciones traseras ®
Bocuia @ ®
CONTROL DE VISIBILIDAD
Funcionamiento general de las luces ] [ ]
Estado de la lunas, épticas de los faros ® L J
y retrovisores

Pulverizadores de limpia parabrisas o L]
Estado de las plumas ® ®

CONTROL DE CIRCUITO DE CARGA
Bateria (estado) e ®
Limpieza de bornes & [ ]

REAJUSTES

Suspensién y carroceria a

Figura 3.19 Descripcion de operaciones para los mantenimientos de vehiculos Peugeot.
Fuente: Autofrancia Peugeot, (2012).
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Peugeot ha definido ciclos de mantenimiento que integran las particularidades
técnicas de cada vehiculo. Estos ciclos estan construidos por la alternancia de 3
niveles 1, 2 y 3. De este modo, las Revisiones Peugeot incluyen todas las operaciones

necesarias para el vehiculo en funcion de su kilometraje. (Autofrancia Peugeot, 2012)

2,500 5,000 10,000 15,000 20,000 25,000 30,000 35,000 40,000

45,000 50,000 55,000 60,000 65,000 76,000 75,000 80,000

Figura 3.20 Intervalos de kilometraje para mantenimientos Peugeot.
Fuente: Autofrancia Peugeot, (2012).

Gracias a los planes de mantenimiento, se tiene la seguridad de que todas las
operaciones previstas por el constructor se efectien minuciosamente y se garantiza que los

mantenimientos se realicen conforme a las recomendaciones que envia la marca.

Los talleres monomarca manejan un tempario pre-establecido por el concesionario o
el pais de origen de la marca, lo que permite llevar un mejor control de los trabajos realizados

y el tiempo necesario para cada uno.

Se logra un mejor control de tiempos en los procesos del taller, el personal puede
saber el tiempo requerido para los trabajos que se van a realizar, pudiendo establecer una hora

de entrega precisa y disminuir en su mayoria los tiempos muertos.

Se toma como referencia el tempario por modelo que maneja la marca Peugeot en sus
concesionarios para realizar los calculos de eficiencia del taller y de los mecanicos en cada

uno de los mantenimientos considerados rapidos y frecuentes.
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o
Revisiones m
" Peugeot
: o

. 1,4 0,3 2,0 2,5 0,8 0,6

206 \Gasolina = 103 [ 20 | 25 | 08 0,6
007 Gasolina 1,4 0,3 2,0 2,5 0,8 0,6
Diesel 1,4 HDI 0,3 2,0 2,5 1,1 0,6

208 |Gasolina 1,5Allure | 0,3 2,0 3,0 0,8 0,6
1,6 Allure | 0,3 2,0 3,0 0,8 0,6

301 Gasolina 1,2 0,3 2,5 2,5 0,8 0,6
Diesel 1,6 HDI 0,3 2,5 2,5 1,1 0,6

. 1,6 0,3 2,0 2,5 0,8 0,6

307 |Gasolna 5 170,38 | 20 | 25 | 08 0,6
2008 | Gasolina 1,6 0,3 2,0 2,5 0,8 0,6
308 |Gasolina 1,6 0,3 2,0 3,0 0,8 0,6
3008 Gasolina 1,6 0,3 2,0 3,0 0,8 0,6
Diesel 1,6 HDI 0,3 2,0 3,0 1,1 0,6

407 | Gasolina 2,2 0,3 2,5 2,5 0,8 0,8
3,0 0,3 2,5 3,0 0,8 0,8

508 | Diesel 1,6 HDI 0,3 2,5 2,5 1,1 0,8
2,0 HDI 0,3 2,5 2,5 1,1 0,8

607 |Diesel 1.6 HDI 0,3 2,5 2,5 1,1 0,6
RCZ | Gasolina 1.6 0,3 2,5 2,5 0,8 0,6

Figura 3.21 Tempario de mantenimientos de vehiculos Peugeot.
Fuente: Autofrancia Peugeot, (2012).

3.5.7 Calculo de eficiencia del taller

La eficiencia del taller se calcula mediante la relacion existente entre la facturacién alcanzada
y la esperada, tomando en cuenta el valor de hora hombre que es de veinte ddlares y
multiplicado por los tiempos determinados mensualmente, al final se multiplica todo por
100%, estableciendo asi, el resultado de la eficiencia del taller mediante tres meses de

analisis, ayudados de la siguiente formula:

Eficiencia (100%) Fact.MO alcanzada / (Valor Hora Hombre * Tiempo alcanzado) 100%
— *
ficiencia ° Fact.MO esperada / (Valor Hora Hombre x Tiempo esperado) ’
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Tabla 3.6 Facturacion de mano de obra 2014 - 2015.

Meses Facturacion esperada “mano de obra” Facturacion alcanzada “mano de obra”
nov-14 $ 6.520 $ 4.015,00
dic-14 $ 6.400 $ 3.266,00
ene-15 $ 6.415 $ 4.563,00

Fuente: Jonathan Aguirre

Tabla 3.7 Tiempos determinados 2014 - 2015.

Meses Tiempo esperado (regla general)  Horas actuales (tiempo alcanzado)  Valor hora hombre

nov-14 20 dias X 8 h = 160 145 Horas $ 20
dic-14 20 dias X 8 h =160 123 Horas $ 20
ene-15 20 dias X 8 h = 160 149 Horas $ 20

Fuente: Jonathan Aguirre

Tabla 3.8 Eficiencia del taller La “France 2014 - 2015.

Meses Desarrollo Eficiencia
nov-14 [4.015/(20*145)]/[6.520/(20*160)]=0.6795*100% 67.95%
dic-14 [3.266/(20*123)]/[6.400/(20*160)]=0.6638*100% 66,38%
ene-15 [4.563/(20*149)]/[6.415/(20*160)]=0.7638*100% 76,38%
Promedio de Eficiencia 70,24%

Fuente: Jonathan Aguirre

3.5.7.1 Analisis del calculo de eficiencia del taller La “"France 2014 - 2015

La eficiencia del taller se mide mediante el 100% de efectividad relacionando la facturacion
de mano de obra con los tiempos obtenidos y el valor hora hombre. En el caso del taller La
“France el valor de mano de obra es de un promedio de $ 20 ddlares ya que en el taller se

trabaja por obra dicha.

La eficiencia muestra un promedio de 70.24% esto significa que el taller demuestra
una eficiencia baja, para lo minimo que es de 80%, facilmente se puede notar que el taller
estd con demasiados tiempos muertos, se tiene que corregir lugares y espacios fisicos para
realizar adecuadamente cualquier tipo de trabajo asi se disminuye el tiempo de mano de obra,
ya que el taller estd en un rango bajo de eficiencia nos indica que se necesita mas agilidad del

personal.
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3.5.7.2 Acciones a tomar en cuenta para mejorar el taller en su eficiencia

3.5.8

Mejorar en la facturacion de mano de obra a traves del alza de costos en los
trabajos realizados.

Mejorar la eficiencia optimizando el tiempo de entrega de los repuestos a los
técnicos para terminar a tiempo los trabajos a realizar.

No usar demasiado tiempo en tareas de administracion y preparacion.

Tener siempre en capacitacion a los técnicos pero fuera del horario de trabajo,
para asi lograr mejorar la eficiencia de los mismos, mejorando la
productividad y eficiencia del taller.

Conseguir minimizar los tiempos muertos creando un control de calidad con
la finalidad de hacer participar e involucrar a los empleados de la empresa y
especificamente a los integrantes del equipo de taller en la mejora de los

procesos de servicio.

Caélculo de la eficiencia de los mecanicos 2014 - 2015

A continuacion se calcula la eficiencia con la que cada uno de los mecéanicos realiza el trabajo

requerido por el cliente, para este estudio se utilizaran tres tipos de mantenimientos comunes,

en base a la siguiente formula:

Tiempo de operacion estandar

Eficiencia (100%) = * 100

Tiempo real usado + Desperdicios

Para el calculo de la eficiencia de los mecanicos del taller La “France, se toman los

datos de las tablas de toma de muestra de tiempos de los mantenimientos mas frecuentes y del

tempario de mantenimientos de la marca Peugeot, luego se realizara el respectivo analisis de

los resultados obtenidos en la siguiente tabla:
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Tabla 3.9 Eficiencia de los mecanicos del taller La “France 2014 - 2015.

I\{ " Eficiencia car.nblo de aceite y Eficiencia ABC motor Eficiencia ABC frenos

Mecanicos filtro

Mecanico 1 EM1 = (18min / EM1 = (48min / EM1 = (36min /
32,70min)*100 = 55,05% 73,50min)*100 = 65,31% 59,20min)*100 = 60,81%

Mecanico 2 EM2 = (18min / EM2 = (48min / EM2 = (36min /
34,40min)*100 = 52,33% 75,10min)*100 = 63,91% 58,10min)*100 = 61,96%

Promedio 53,69% 64,61%

Mecanicos

3.5.8.1 Analisis de resultados de la eficiencia de los mecanicos 2014 - 2015

Fuente: Jonathan Aguirre

Realizando la comparacion entre los tiempos de trabajo que maneja la marca Peugeot y los

que manejan el taller automotriz La “France, se puede analizar que los mecanicos poseen

graves problemas en la eficiencia en la realizacion de sus trabajos con un promedio de

53.69% en el mantenimiento de cambio de aceite y filtro, es decir se demoran

aproximadamente el doble de lo que normalmente se demoraria un técnico de concesionario,

asi mismo podemos observar que en los mantenimientos de ABC de motor y ABC de frenos

existe un promedio de eficiencia de los mecanicos entre los dos de 63%, por lo que existen

demasiados retrasos en los mantenimientos realizados dentro del taller.

Existen ciertas diferencias de eficiencia entre mecanicos, que se debe principalmente a

que cada uno posee experiencia y habilidades distintas; ademas, existen demasiados

desperdicios:

Las movilizaciones de vehiculos son complicadas por el flujo del taller.

Retrasos de trabajo por la entrega de repuestos desde bodega.

Busqueda de herramientas por el taller.

Utilizacion del celular.

Interrupciones técnicas por preguntas de otros vehiculos ingresados al taller.
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3.6 Distribucion de taller mediante procesos para la aplicacion en el taller La

"France

La distribucion adecuada de un taller permite llevar acabo minimos movimientos de
vehiculos y personal alrededor de las instalaciones reduciendo tiempos desperdiciados como

son: espera de repuestos, busqueda de herramientas y equipos etc.

Como referencia, los concesionarios con un promedio de trabajo del 60% de
mantenimientos periddicos y el otro 40% de reparaciones en general se recomienda reubicar

las areas de trabajo en proporcion a este parametro.

Hay que identificar los métodos que ayudaran a incrementar la productividad en el
taller de servicio y a su vez acondicionar eficientemente las instalaciones (area de reparacion
de vehiculos, cuarto de herramientas, almacén de repuestos, oficina del asesor de servicio,

etc.).

3.6.1 Acondicionamiento del area de trabajo

e Establezca periodos para dar mantenimiento al area de trabajo y equipos.

e Ubique cerca de la entrada los lugares productivos para mantenimientos periddicos y
servicio rapido (la eficiencia es mejorada teniendo estas areas cerca de la entrada y los
lugares productivos con trabajos largos en lugares retirados de la entrada.)

e No solo ubique el area de trabajo, también el estacionamiento de acuerdo al tipo de
trabajo. Permita que los vehiculos y los cajones de estacionamiento puedan ser
identificados de acuerdo a los propositos y procesos. Utilice sefialamientos para que

las sugerencias antes mencionadas cumplan su propaésito.
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3.7 Optimizacion de flujo de operaciones en los vehiculos

Un proceso, es un conjunto de actividades ldgicas y secuencialmente ordenadas que
transforman una entrada en una salida con valor agregado; como se aprecia en la figura 3.22,

es decir, insumos en productos o recursos en resultados- en un determinado tiempo.

Recursos o | | Resultados
PROCESO
Insumos Productos

N\ \

Figura 3.22 Proceso en el taller de mecénica.
Fuente: Orozco, (2004).

Por ende, si se mejora la ejecucion de alguna de estas actividades o se elimina algunas
gue sean innecesarias, se lograria aumentar el valor agregado que se genera a través del
proceso. Con base en este andlisis se puede disefiar una distribucion de planta ideal tendiente
a eliminar los retornos en el flujo de trabajo, minimizando los desplazamientos del personal
en busca de repuestos o de elementos desmontados; y, reduciendo el movimiento de
vehiculos disminuyendo a su vez el riesgo de chogue de los mismos durante su permanencia

en el taller.
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3.7.1 Exigencias en el area de mecanica de mantenimiento

A continuacion se presentan las observaciones y recomendaciones que se deben considerar al

diseniar el taller y sus procesos:

e El area de recepcion debe estar ubicada en la entrada principal del taller, debe permitir
el contacto y la atencion del cliente.

e Al ser una empresa de servicio, el personal debe tener buena presencia y dar un trato
personalizado.

e Tener personal que tenga la capacidad de diagnosticar e informar al cliente acerca de
las reparaciones que se efectuaran sobre el vehiculo.

e Se debe informar al cliente acerca de las fallas que tenga el vehiculo y que no se
incluirdn en la reparacion.

e Se debe hacer un exhaustivo control de calidad al vehiculo durante todo el proceso de
reparacion (control de apariencia, pruebas estatica y dinamica).

e Establecer con precision la fecha de entrega del vehiculo.

e Revisar el estado general del vehiculo (presion de los neumaticos, luces, pito,
limpiaparabrisas, niveles de fluidos, estado de bateria, etc.) antes de la entrega del
mismao.

e Se debe explicar el contenido de la factura a los clientes item por item y entregar
repuestos cambiados por mantenimiento o reparacion.

e Las estaciones de trabajo deben tener las siguientes dimensiones: 6 metros de largo
por 4 metros de ancho.

e En el caso de pasillos de circulacion vehicular, éstos deben tener un ancho de 6

metros.
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e Se recomienda implementar elevadores de dos postes en el 50% de puestos de trabajo

de las areas de mecanica.

3.7.2 Aprovisionamiento de repuestos

Un repuesto es todo elemento o conjunto de elementos que realicen una funcién mecénica,
correcta y especifica, incluso decorativa, en un bien de consumo duradero (un automavil, una

moto, etc.), y que sea necesaria para el correcto funcionamiento.

Las piezas desgastadas o averiadas pueden conllevar a serios dafios de sistemas y
subsistemas de los vehiculos, por lo general deben ser reemplazadas cada cierto tiempo, a
través de un plan preventivo programado del vehiculo o de la maquina. Repuestos y fluidos
necesarios en bodega para mantenimiento preventivo para la disminucién en el tiempo de

reparacion de los vehiculos:

e Filtros (aire, aceite, gasolina-diésel, habitaculo).
e Pastillas de freno.

e Bandas.

e Bujias.

o Refrigerante.

e Agua destilada.

e Liquido de frenos.

e Neumaticos.

e Baterias.

e Plumas limpiaparabrisas.

e Lubricantes (aceites y grasas).

e Pilas de bomba de combustible.
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3.7.3 Cuantificacion de equipos y herramientas

Una herramienta es un objeto o utensilio que se elabora con la misién de facilitar el trabajo
del hombre en las tareas mecanicas. Las herramientas son parte fundamental de un taller, las
que deben estar clasificadas y ordenadas, con ellas el hombre realiza trabajos que de otra

forma tendria que gastar mucha mas fuerza para hacerlo.

Para calcular la cantidad de equipos, herramientas y elementos de seguridad se debe
tomar en cuenta la cantidad de operarios sugerida para cada puesto de trabajo en cada area. A
continuacion, se enumera las diferentes herramientas necesarias para el normal

funcionamiento del taller.

3.7.3.1 Herramientas mecanicas manuales

Con el fin de evitar tiempos improductivos de los operarios, es importante resaltar que el
taller debe poseer herramientas de todo tipo para poder avanzar rapidamente en los trabajos
asignados al mecanico. A continuacion se menciona la herramienta manual con la cantidad

recomendada y existente en el taller La “France:

Tabla 3.10 Herramientas de mecanica manuales.

ELEMENTO CANTIDAD EXISTENTE
Kit de herramientas individuales 1 por operario 3 para 4 operarios
Playo de presion 1 por cada 2 operarios 2 para 4 operarios
Playo de extension 1 por cada 2 operarios 2 para 4 operarios
Entenalla en banco de trabajo 1 por cada 2 operarios 1 para 4 operarios
Prensa tornillo en forma “G” 1 por cada 2 operarios 1 para 4 operarios
Compresor de espirales 2 para el taller 1 para el taller

Fuente: Jonathan Aguirre
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3.7.3.2 Equipos de diagndstico automotriz

En un taller automotriz es primordial dar diagndsticos acertados de las averias presentes en

los vehiculos con el propdsito de aminorar los reprocesos y los gastos innecesarios. A

continuacion se cita el listado de equipos:

Tabla 3.11 Equipos de diagndstico automotriz.

ELEMENTO CANTIDAD EXISTENTE
Multimetro 1 por cada 3 operarios 1 por cada 4 operarios
Medidor de presién de combustible 1 por cada 4 operarios 1 para 4 operarios
Medidor de fugas de refrigerante 1 por cada 5 operarios 1 para 4 operarios
Medidor de fugas de cilindros de motor 1 para el taller 1 para el taller
Probador de baterias 1 para el taller 1 para el taller
Escaner Universal 1 por cada 3 operarios 1 para 4 operarios

Fuente: Jonathan Aguirre

3.7.3.3 Equipos generales de apoyo

En la operacion de un taller automotriz se encuentran varios equipos que son sustento para

poder realizar los mantenimientos y/o reparaciones de una forma rapida y eficiente. Los

equipos mas comunes se pueden apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 3.12 Equipos generales de apoyo.

ELEMENTO CANTIDAD EXISTENTE
Pistola de Impacto 1 por cada operario 2 para 4 operarios
Gato hidraulico 1 por cada 2 operarios 2 para 4 operarios
Tecle para motores 1 por cada 4 operarios 1 para 4 operarios
Gato para caja de cambios 1 por cada 2 operarios 1 para 4 operarios
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Mesas con estanterias 1 por operario 2 para 4 operarios

Taladro 1 para el taller 1 para el taller

Balanceadora 1 por cada 2 operarios ninguna

Equipo de aire acondicionado 1 para el taller ninguna

Fuente: Jonathan Aguirre



Capitulo IV

4. Implementacion del modelo de gestion por procesos en el taller La “France

Un modelo de gestion significa aquello repetitivo que en su ejecucion puede ser
sistematizado para hacerlo de manera mas eficiente y eficaz. Para la ejecucion exitosa de lo
disefiado, las personas juegan un rol muy importante en el desarrollo e implementacion de los

procesos, a traveés de su compromiso se alcanzan los objetivos deseados y la mejora continua.

En la implementacion de los diferentes procesos de la empresa se construye un mapa
de procesos, todos estos de ejecucion repetitiva y que vale la pena formalizar, al normalizar la
ejecucidén de estos procesos de la empresa, se aporta eficiencia y eficacia de manera

sistematica.

El proceso de servicio que se lleva a cabo en los talleres automotrices, generalmente
empieza con la captacion de clientes externos e internos para lo que utilizan métodos de
publicidad tales como: volantes, anuncios en diarios y publicidad radial, publicidad por

medio de la web y paginas amarillas.

Al momento de recibir el vehiculo, el Asesor de servicio llena una orden de trabajo
tomando los datos tanto del cliente como del auto incluyendo los objetos dejados en el
interior y las condiciones fisicas como se recibe dicho auto, posteriormente se toma los datos
de los trabajos solicitados por el cliente y todas las falencias que éste manifiesta, el Asesor
recomienda los trabajos a realizarse y de ser requerido se hace una prueba de ruta con el
cliente para que explique los problemas que se van presentando durante las diferentes

condiciones de conduccién.

Una vez recibido el auto por el Asesor de servicio, se pone de acuerdo con el Jefe de

taller para informarle sobre la prioridad del servicio, quien designard a los técnicos que
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participaran en su reparacion y el orden en que debe realizarse el trabajo, con este
antecedente el asesor de servicio ya tiene un aproximado del tiempo de entrega para informar

al cliente.

El Jefe de taller al comenzar la inspeccion debe prever los posibles repuestos que
seran requeridos para que el Asesor de servicio constate si estos estan en stock o ir
localizandolos en las mejores condiciones de precio, calidad y tiempo de entrega, y de ser
necesario el Asesor de servicio pedird la respectiva autorizacion del cliente para la

adquisicién de repuestos adicionales.

Una vez este el auto listo se revisa mediante un muestreo que se hayan cumplido los
pasos de los diferentes procesos técnicos requeridos, se procede con una prueba de ruta y
después de constatar los precios de insumos utilizados incluyendo mano de obra para que se
facture, se confirma al cliente que el auto estéa listo. Generalmente al final del dia se hace las
entregas de los autos a los clientes, a los que se les explica los trabajos realizados, se entregan

los repuestos usados y se da las indicaciones para el préximo mantenimiento.

Después de una semana de entregado el auto, se realiza un seguimiento post-venta al
cliente para consultar sobre la satisfaccion en el servicio, si se detectan inconvenientes se

debe remitir inmediatamente al taller para que sean resueltos.

4.1 Control de procesos de servicio

Un control de proceso puede definirse como todo aquello que la empresa organiza hacia el
cliente con el fin de conseguir sus objetivos, para ello se determinan flujogramas de procesos
para cada paso de servicio a seguir en un taller automotriz, asi el encargado o responsable de

esa area debera generar resultados concretos.
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4.1.1 Funciones del responsable en el control de procesos

Para cumplir con el proceso se lo realiza con un responsable, administrando las tareas,

dirigiendo personal y plazos del proceso de servicio como se muestra en los siguientes items.

Integrar a las personas que van a trabajar en el proceso definido.

Administrar los recursos asignados; asignar las tareas y controlar los costos.
Administrar la calidad del proceso.

Hacer que se cumplan los plazos del proceso.

Dirigir a las personas que se encuentran dentro del proceso y poner énfasis en el

talento de estas.

Naturalmente, el responsable de un proceso, o el responsable de una organizacion, que

se dirige por procesos a la empresa, no solamente deben cumplir las funciones anteriores,

sino que debe convertirse en un lider que, a través del proceso, logre, entre otras cosas:

Generar una educacion al proceso.

Formar equipos de trabajo, orientados al mejoramiento del proceso.

Dar ejemplo en el trabajo diario, hacer del mejoramiento continuo del proceso una
forma de gestion efectiva de la organizacion.

Lograr la interrelacién con los otros responsables de procesos de la empresa.
Como muchos de los procesos surgen de forma espontanea, cuando se presenta un
problema, no se formalizan. Lo mismo ocurre con los lideres o responsables del
proceso, la mayoria de las veces no estan «formalizados», pero saben encaminar
muy bien el talento de las personas que los rodean y con los que se
interrelacionan. De modo que «formalizar» a estos lideres, identificar estos
procesos, e incluirlos dentro de las actividades y acciones racionales de la empresa

es una tarea de gran importancia.
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Otra caracteristica relevante de los lideres de procesos, formales y espontaneos, es que

al dirigir a sus equipos lo hacen manejando los costos, tiempo y calidad, las variables

bésicas de control de un proceso, adicionando también el concepto de satisfaccion de

todos los involucrados en el mismo. (Talledo, 2014)

4.1.2 Mapa de procesos La “France

El cliente es la persona que expone una necesidad, para lo cual la empresa que le puede

brindar ese servicio debe estar en la capacidad de cumplir con sus requerimientos utilizando

procesos claves en primeras circunstancias, que en si es la secuencia que se establece durante

el proceso de servicio que se le provee al cliente, luego se deben determinar algunos procesos

estratégicos que ayudan a establecer los lineamientos que se deben seguir en los

departamentos involucrados en el giro del negocio, sirviéndose de procesos de apoyo que

ayudaran significativamente para que se cumpla todo lo solicitado por el cliente para lograr al

final la satisfaccion del cliente y lograr el cumplimiento de sus expectativas.
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Figura 4.1 Mapa de procesos del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre
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4.2  Procedimientos para el control de procesos en el taller La "France

4.2.1 Procedimiento de recepcion de vehiculos

Objetivo:

Establecer una guia para realizar la recepcion del vehiculo en el taller, permitiendo asi

mantener un orden interno con la finalidad de dar un servicio de calidad.

Alcance y responsabilidad:

Sera puesto en préactica por todos los empleados que formen parte del Departamento de

Servicio, como son: Jefe de taller, Asesor de Servicio, Control de calidad y Técnicos lideres.

En cuanto a su alcance es generar un trabajo de calidad para cumplir con todas los

requisitos del cliente y mantener siempre una calidad en el servicio.

Documentacién de referencia:

Los instructivos y manuales seran la base de este procedimiento. Documentacion que sera

entregada a cada miembro del Departamento de Servicio.

Definiciones:

Hoja de Trabajo: Documento madre del vehiculo, en este documento se describe los trabajos
a realizar del vehiculo que tipo de mantenimiento le corresponde, tanto preventivo como

correctivo, datos del cliente, datos del vehiculo y estado del vehiculo.
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Lo que mueve un buen flujo de vehiculos en un taller es el manejo adecuado de la
recepcion de vehiculos, saber ofrecer y vender de forma adecuada la calidad, el precio y el
servicio de un taller resulta capital para captar nuevos clientes o retener los clientes que ya se

posee.

El objetivo del taller no es vender el servicio reclamado por el cliente sino ofertar todo
lo que el taller dispone, para ello se debe manejar procesos de recepcion de vehiculos y
entrega de los mismos ofreciendo y demostrando un trabajo de servicio de calidad con
garantia y lo méas importante la satisfaccion del cliente que a su vez generan mas clientes

potenciales

Desarrollo:

1. Cliente se acerca al taller con su vehiculo.
El cliente ingresa al taller con su vehiculo, el Jefe de taller o Asesor de servicio le da la

bienvenida y le encamina hacia la fila de la zona de recepcion de vehiculos.

2. Saludar y dar la bienvenida al cliente.
El Asesor de servicio o Jefe de taller se acerca al vehiculo del cliente y saluda amablemente,

y verifica en el reporte de citas si el cliente agend6 la misma.

3. Vehiculo tiene cita?.

Si el vehiculo no posee cita se realizan los siguientes procesos:
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3.1. Ubicar el vehiculo en el estacionamiento de vehiculos sin cita.

El Asesor de servicio o Jefe de taller conversa con el cliente de una forma amable y le
dice que primero atenderd a los clientes que poseen cita y que después de un tiempo
estimado de 15 minutos le podra recibir el vehiculo, que por favor se dirija al

estacionamiento de vehiculos sin cita hasta que se disponga del tiempo disponible.

3.2. Acompafiar al cliente hacia la sala de espera para ser atendido después de un

tiempo estimado de 0 a 15 min.

Una vez que el vehiculo sea parqueado en el estacionamiento de vehiculos sin cita, el
Asesor de servicio acomparia al cliente a la sala de espera, una vez que ha transcurrido
este tiempo se le otorga el tiempo para recibir el vehiculo y se pregunta el tipo de
mantenimiento a realizar, se le invita al cliente a pasar a la oficina, y se continta con el

proceso 5.

Si el vehiculo posee cita continuamos con el proceso 4.

4. Guiar el vehiculo del cliente hacia el area de recepcion.
El vehiculo se encuentra en el area de recepcion, el Asesor de servicio apunta el kilometraje

que posee el vehiculo y le invita al cliente a pasar a la oficina.

5. Cliente desea bebida de cortesia.

Si el cliente no desea la bebida se sigue con el proceso 7.

Si el cliente desea bebida se le pregunta cuél es la bebida que desea en el proceso 6.
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6. Servir la bebida al cliente.
El Asesor de servicio le ofrece varias tipos de bebida para que el cliente escoja y ésta es

servida de inmediato.

7. Preguntar al cliente las necesidades que tiene respecto a su vehiculo.
El Asesor de servicio comienza hacerle preguntas interrogativas al cliente para saber cuales

son los requerimientos que necesita y saber si el vehiculo posee algun dafio adicional.

8. Escuchar atentamente al cliente.
El cliente responde las preguntas interrogativas al asesor de servicio en el cual comenta
cuales son las inquietudes por las que se acerca al mantenimiento, estas repuestas son

fundamentales para saber que mantenimiento se va a realizar.

9. Vehiculo necesita mantenimiento?.
Si el vehiculo requiere mantenimiento preventivo se sigue directamente al proceso 10, si no

lo es, entonces se tiene que realizar primero lo siguiente:

9.1. Realizar prueba de ruta para escuchar el sonido o falla que posee el vehiculo.

El Asesor de servicio pone en contacto al cliente con el Jefe de taller o Técnico lider
(Control de calidad), para que éste sea el encargado de realizar la prueba de ruta con el
cliente, para detectar acertadamente y de manera rapida sobre los dafios en el vehiculo,
terminada la prueba de ruta, la persona que probd el automotor, informa al Asesor de

servicio acerca de las posibles fallas o ruidos, se continta con el proceso 10.
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10. Establecer el tiempo que se demora el mantenimiento.
Mediante la cantidad de citas que existen para ese dia, capacidad del taller, tempario de
mantenimientos, vehiculos paralizados y nimero de técnicos, se podra establecer la hora de
entrega del vehiculo al cliente con la supervision del Jefe de taller, Control de calidad o

Técnico lider.

11. Llenar hoja de trabajo en todos sus items.
El Asesor de servicio procede a llenar la hoja de trabajo con todos los datos del cliente, datos
del vehiculo, operaciones a realizar, esta orden es almacenada en una base de datos en el

sistema del taller.

12. Colocar los protectores plasticos en el vehiculo.
El asesor de servicio procede a la colocacion de protectores plasticos en el vehiculo, se coloca
plasticos en el volante, palanca y asiento del conductor, este proceso se lo hace para evitar

manchas en el momento de realizar el mantenimiento.

13. Realizar el inventario del vehiculo.
Una vez obtenida la orden de trabajo el Asesor de servicio se dirige con el cliente hacia el
vehiculo para poder anotar en la orden los objetos que el cliente deja en el vehiculo y el

estado del mismo interna y externamente.

14. Entregar una copia de la orden de trabajo al cliente.
El Asesor de servicio hara firmar al cliente la orden de trabajo con la cual autoriza la
realizacion de los trabajos y acepta el estado en el cual deja el vehiculo, se entrega una copia

para el respaldo de El y para que lo presente al momento que se lleve el vehiculo.
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15. Cliente desea taxi?.

Si el cliente no desea taxi se continta con el proceso 17.

Si el cliente si desea taxi continuamos con el proceso 16.

16. Llamar a la compafiia de taxis.
El Asesor o el Jefe de taller proceden a llamar el taxi para el cliente, el tiempo maximo de
espera del taxi es de 5 min, el Sr. Conductor del taxi ingresard a la sala de espera para

informar al cliente que la unidad se encuentra disponible para transportarlo a su destino.

17. Despedir al cliente.
El Asesor de servicio se despide de una forma amable con el cliente recordandole la hora que
el vehiculo se encuentra listo, comentdndole que si existiera algin inconveniente se

comunicaran inmediatamente con EI.

Control de modificaciones:

Edicion | Fecha | Revision Fecha DESCRIPCION DEL CAMBIO
N edicion N revision
01 19/06/2015 01 19/06/2015 Primera emision del Procedimiento

de recepcidn de vehiculos.

Registros y anexos:

- Flujograma de recepcion de vehiculos.
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Flujograma 4.1 Recepcion de vehiculos.
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4.2.2 Procedimiento de mantenimiento preventivo de vehiculos

Objetivo:

Ejecutar un modelo de secuencia en la realizacion de los mantenimientos preventivos de los
vehiculos ingresados en el taller, originando buenas précticas por parte del personal operativo
al reducir desperdicios y aumentar la productividad y eficiencia del taller, con la finalidad de

ofrecer a los clientes un servicio rapido y de calidad.

Alcance y responsabilidad:

Sera puesto en préactica por todos los empleados que formen parte del Departamento de

Servicio, como son Asesor de Servicio, Técnico lider, Control de calidad y Técnicos.

En cuanto a su alcance es generar un trabajo de calidad para todos los vehiculos que
ingresen al taller y asi cumplir con todas los requisitos del cliente y mantener siempre una

calidad en el servicio.

Documentacién de referencia:

Los instructivos y manuales serdn la base de este procedimiento. Documentacion que sera

entregada a cada miembro del Departamento de Servicio.

La documentacion debe ser entregada a los técnicos para que se basen en los items
establecidos para cada mantenimiento preventivo, si es el caso de un mantenimiento
correctivo proformar los repuestos y trabajos para informar al cliente y que puedan ser

aprobados.
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Definiciones:

Hoja de Trabajo: documento fisico y electronico considerado como la base estructural del
procedimiento de recepcion y entrega del vehiculo. Contiene informacion fundamental para
el cumplimiento de dicho proceso como son: informacién del cliente, requerimientos, marca,

modelo, etc.

Hoja de Repuestos: Documento Unico para la obtencion de repuestos.

Todos los vehiculos que ingresen al taller a realizarse el mantenimiento preventivo,
deben ser revisados integramente de forma visual o utilizando equipos de diagnostico en el
caso de que exista un trabajo adicional a realizar en el vehiculo, con el fin de vender mas
servicios y a su vez mantener informado al cliente sobre el estado de su vehiculo,

considerandose un valor adicional frente a los servicios automotrices comunes.

Desarrollo:

1. Movilizar el vehiculo hacia el area de trabajo.
El vehiculo es movilizado hacia la bahia de trabajo por el Jefe de taller o Técnico lider para

ser designado a un técnico para realizar el trabajo.

2. Leer la descripcion de los trabajos a realizar.
El técnico designado utiliza la hoja de trabajo como fuente de informacion para saber qué es
lo que debe realizar en el vehiculo, este documento siempre debe estar en la mica para hojas

A4 ubicadas en los postes de los elevadores.
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3. Revisar luces delanteras, laterales y posteriores del vehiculo.
Se realiza la inspeccion de todas las luces del vehiculo por el técnico para asi garantizar los
procesos de control de calidad, el técnico realiza la inspeccion para proceder a pedir algin

foco de repuesto si este estuviera quemado.

4. Colocar protector de guardafangos.
El técnico coloca el protector de guardafangos para evitar que el vehiculo sufra algin rayon o
raspon el momento que se empiece a realizar el mantenimiento y a su vez no ensuciar la

carroceria del vehiculo.

5. Elevar el vehiculo.
Se eleva el vehiculo para poseer mayor movilidad y accesibilidad a todas las zonas del

vehiculo y para que el trabajo sea mas agil y mas facil de realizar.

6. Inspeccionar visualmente el estado de los sistemas y mecanismos del vehiculo.
El técnico hace una inspeccion de los sistemas y mecanismos del vehiculo fijandose
cuidadosamente que estos estén funcionando en su perfeccion, si existe alguna falla en los

mismos, el técnico debe notificar al Jefe de taller o Técnico lider..

7. Existe alguna reparacion adicional que se necesita realizar en el vehiculo?

Si no llegara a existir ninguna reparacion adicional en el vehiculo se procede con el

mantenimiento preventivo establecido. (Se continuara con el numeral 8).

Si existe una reparacion a adicional el técnico debe seguir los siguientes procesos:

99




TALLER AUTOMOTRIZ LA "FRANCE REVISION N°: 01

iance SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EMISION: JUN/2015

PROCEDIMIENTO PARA EL MANTENIMIENTO Pégina 100 de 104
PREVENTIVO DE VEHICULOS

a) Cotizar los repuestos y mano de obra de reparaciones adicionales.

El técnico deberd cotizar los repuestos y el tiempo que se demora en reemplazar los
mismos, esto debe estar escrito en la orden de trabajo, la informacion debe ser receptada

por el asesor de servicio a través del Jefe de taller o Técnico lider.

b) Llamar al cliente para pedir la autorizacion para realizar las reparaciones

adicionales.

Si el cliente no autoriza las reparaciones adicionales se procede con el mantenimiento

establecido (se continuara con el numeral 8).

Si el cliente acepta las reparaciones se procede a anotar en la orden de trabajo la

persona que autorizd las reparaciones adicionales, fecha y hora.

8. Llenar la orden de pedido de repuestos.
El técnico llena una orden de pedido de repuestos para la entrega de los mismos, 0 a su vez
para agilitar el proceso, el encargado de bodega segun el cuadro de citas deberéa tener lista la

funda de repuestos e insumos para los vehiculos que ingresaran al taller.

Si el cliente autorizo6 los repuestos adicionales también se los escribe en la orden de

repuestos.

9. Entregar a Bodega.
El técnico hace la entrega de la orden de repuestos a bodega, una vez entregado el

documento, apuntamos en la orden de trabajo la hora de pedido de repuestos que se realizé.
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10. Bodega posee todos los repuestos?
Si la bodega posee todos los repuestos se entrega al técnico para que este pueda realizar el

mantenimiento.

Si bodega no posee los repuestos debemos consultar con los proveedores para que nos

hagan llegar los repuestos.

11. Realizar las tareas de mantenimiento y reparacion adicional (si es el caso).
El técnico procede a realizar el mantenimiento preventivo tomando en cuento todos los items
del mantenimiento, si existieron averias en los sistemas o mecanismos y estas fueron

aprobadas se procede a realizar la reparacion.

12. Llenar la orden de trabajo con sus respectivas observaciones y recomendaciones.
Una vez culminado el mantenimiento el técnico procede a escribir en la orden de trabajo el
mantenimiento realizado al vehiculo apuntando todas las observaciones y recomendaciones,
por ejemplo: el desgaste de las pastillas de freno (kilometraje aproximadamente de uso),

porcentaje de vida til de la bateria, etc.

13. Inspeccionar el trabajo realizado (si es necesario realizar una prueba de ruta).
El Jefe de taller o Técnico lider finalizado el trabajo del Técnico procede a verificar que todo
el mantenimiento se encuentre bien realizado conservando la calidad del caso, es necesario
salir a probar todos los vehiculos para asi poder constatar que el mantenimiento que se realizo
sea satisfactorio para el cliente una vez que este sea entregado, a su vez se llena la hoja de

inspeccion de calidad.
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14. Vehiculo se encuentra con el trabajo bien realizado?.

Si el vehiculo no se encuentra con el trabajo bien realizado procedemos a regresar al proceso

ndmero 11.

Si se encuentra bien realizado el mantenimiento del vehiculo y con todos sus

requerimientos se continlia con el paso 15.

15. Movilizar el vehiculo a la lavadora.

Una vez verificado que el trabajo se encuentre bien realizado, el Jefe de taller o Técnico lider

procede a llevar el vehiculo a la lavadora, controlando que el resultado sea eficiente en el

proceso de lavado y se cumplan todos los pasos que se estipulan en el procedimiento

correspondiente.

Control de modificaciones:
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Flujograma 4.2 Mantenimiento preventivo de vehiculos.
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Fuente: Jonathan Aguirre
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4.2.3 Procedimiento de mantenimiento correctivo de vehiculos.

Objetivo:

Efectuar una descripcion ordenada del mantenimiento correctivo a realizar en los vehiculos,
creando un habito en los integrantes del taller para brindar un servicio de calidad y la

satisfaccion del cliente.

Alcance y responsabilidad:

Serd puesto en practica por todos los empleados que formen parte del Departamento de

Servicio, como son Asesor de Servicio, Técnico lider, Control de calidad y Técnicos.

Mediante la ejecucion ordenada de todos los aspectos que intervienen en el
mantenimiento correctivo se espera lograr las reparaciones correctas de todos los vehiculos
que sean receptados en el taller y cumplir con los estandares de funcionamiento adecuados,

con ello llegar a un servicio eficiente y de calidad.

Documentacién de referencia:

Los instructivos y manuales serdn la base de este procedimiento. Documentacion que sera

entregada a cada miembro del Departamento de Servicio.

En los mantenimientos correctivos se debe seguir un proceso diferente al que se
realiza en el preventivo, debido a que no se posee pasos definidos que lo posee el preventivo,
porque es necesario primero indagar sobre la falla, tener conocimiento del sistema en el que

se va a trabajar, obtener fuentes investigativas del sistema al que se va a manipular, realizar
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pruebas con equipos de diagndstico, etc.; luego el cliente decidira autorizar los trabajos

pertinentes para que el vehiculo salga del taller en excelentes condiciones de funcionamiento.

Definiciones:

Hoja de Trabajo: documento fisico y electronico considerado como la base estructural del
procedimiento de recepcion y entrega del vehiculo. Contiene informacion fundamental para
el cumplimiento de dicho proceso como son: informacién del cliente, requerimientos, marca,

modelo, etc.

Hoja de Repuestos: Documento Unico para la obtencion de repuestos.

Las averias o fallas presentes en los vehiculos toman mas tiempo en ser solucionados,
en ocasiones existen fallas repetitivas de acuerdo a la marca y modelo de vehiculo, en esos
casos el arreglo serd mas rapido, a su vez existen dafios que se presentan por el mismo uso
del vehiculo, condiciones de conduccion, estados climaticos, etc.; para lo cual es necesario
que los técnicos posean la capacidad tecno-cientifica para llegar a solucionar todos las averias

que expongan los vehiculos ingresados al taller.

Desarrollo:

1. Movilizar el vehiculo hacia el area de trabajo.
El vehiculo es movilizado hacia la bahia de trabajo por el Jefe de taller o Técnico lider para

ser designado a un técnico para realizar el trabajo.
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2. Colocar protector de guardafangos.
El técnico coloca el protector de guardafangos para evitar que el vehiculo sufra algin rayén o
raspon el momento que se empiece a realizar el mantenimiento y a su vez no ensuciar la

carroceria del vehiculo.

3. Analizar la informacion que proporciona el cliente.

Al momento de la recepcion del vehiculo es la funcion del Asesor de servicio extraer la
mayor informacion al cliente sobre la averia presentada, donde debe responder a las
siguientes preguntas: ¢Qué es lo que ocurre?, ;En qué condiciones de funcionamiento?, ;A
partir de qué momento?, y de ser posible realizar una interrogacion mas profunda cuando la

falla es bastante grave.

4. Comprobar el/los sistema(s) o0 mecanismo(s) averiado(s).

Con la utilizacion de equipos de diagndstico se debe verificar el funcionamiento de los
sistemas 0 mecanismos averiados, el Técnico estard en la capacidad de dar un diagnostico
acertado de la falla que posea el vehiculo, para lo cual por lo menos debe conocer el principio

bésico de funcionamiento de cada sistema o mecanismo.

5. Indagar sobre las posibles causas que generaron el problema

El equipo de diagnostico no siempre nos indicard el componente que es necesario cambiar,
mas bien nos da una guia de la falla presente, por lo cual es necesario ir mas alla, investigar

sobre las posibles causas para que haya aparecido la averia.
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6. Realizar las respectivas mediciones, calibraciones y limpieza.

Con el codigo de falla presente y la investigacion realizada se procede a la realizacion de
mediciones de los componentes de los sistemas, hacer los ajustes de acuerdo a los valores

determinados de fabrica y la limpieza respectiva de partes que se encuentran afectadas.

Si el problema persiste se contintia con el paso 7.

7. Analizar el/los componente(s) que sea(n) necesario(s) cambiar.

La falla sigue presente después de realizar los pasos anteriores, entonces se analiza y se toma
decisiones sobre los componentes a cambiar, tomando en cuenta que siempre se sigue un

proceso de diagnostico para realizar cualquier cambio y no caer en equivocaciones.

8. Cotizar repuestos y mano de obra del mantenimiento correctivo.

Cuando ya se sabe acertadamente sobre los componentes a ser cambiados, se deben
proformar tanto la mano de obra y los repuestos necesarios para que el vehiculo ya no

presente la falla.

9. Llamar al cliente para pedir la autorizacion para cambiar repuestos.

En el momento que ya se posee la proforma de repuestos y mano de obra, se debe Ilamar al
cliente para explicarle sobre la falla que se presentd en su vehiculo e informarle que debe
cambiar los repuestos del caso para que no tenga inconvenientes en el funcionamiento del

vehiculo y luego pedir la respectiva autorizacion.
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10. Cambiar el/los repuesto(s).

Se cambian los repuestos necesarios para que el vehiculo salga del taller en perfectas

condiciones de operacion.

11. Salir a probar el vehiculo.

Es indispensable que el vehiculo salga bien probado del taller, por lo tanto el Jefe de taller o
Técnico lider debe salir a probar el vehiculo en las condiciones en las que anteriormente se

presentaba la averia.

12. Realizar la inspeccion de niveles y luces.

Una vez que el vehiculo haya sido probado y esté en excelentes condiciones de operar,
entonces se revisaran las luces (mediante espejos instalados), niveles y presion de

neumaticos. El Jefe de taller o Técnico lider debe realizar la hoja de inspeccion de calidad.

13. Movilizar el vehiculo a la lavadora.
Una vez verificado que el trabajo se encuentre bien realizado, el Jefe de taller o Técnico lider

procede a llevar el vehiculo a la lavadora.
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Flujograma 4.3 Mantenimiento correctivo de vehiculos.
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4.2.4 Procedimiento para la compra de repuestos

Objetivo:

Identificar los pasos que se siguen para la compra de repuestos con la finalidad de mantener
una bodega abastecida, con ello brindar un servicio oportuno y rapido desde el area de

repuestos.

Alcance y responsabilidad:

Sera puesto en préactica por todos los empleados que formen parte del Departamento de

repuestos, y a su vez el Gerente General es la persona quien autorizara cualquier pedido.

Llegar a abastecerse primero de repuestos de alta rotacion de las diferentes marcas
mas comercializadas en el pais y luego conseguir la mayor parte de repuestos que no se
mantengan embodegados durante mucho tiempo. De preferencia se debe adquirir repuestos
de marcas recocidas nacional e internacionalmente para no poseer inconvenientes en las

reparaciones de los vehiculos y brindar un excelente servicio del taller.

Documentacién de referencia:

Los instructivos y manuales seran la base de este procedimiento. Documentacion que sera

entregada a los miembros encargados del Area de repuestos.

Definiciones:

Cotizacion: Documento entregado por los proveedores al asesor de repuestos con el valor de
los repuestos y los descuentos para ser adquiridos.
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Orden de pedido: Documento emitido por el asesor de repuestos para realizar la

compra de los repuestos al proveedor.

Desarrollo:

1. Contactar a los proveedores.
El Asesor de repuestos se comunica con el proveedor que es seleccionado de acuerdo a las
necesidades del tipo de repuesto que se requiere. Si existen los repuestos a nivel nacional

elegimos al mejor proveedor tanto en calidad como en costos y se continia con el paso 3.

Si no existe el repuesto a nivel nacional, se sigue al paso 2.

2. Buscar en el exterior.
Se busca proveedores externos para que estos nos puedan facilitar de la adquisicion del
repuesto, cuando se busca un proveedor del exterior tenemos que observar que el repuesto
cumpla con todos los estandares de calidad, las opciones de envio y los costos que involucran

el traer el repuesto del exterior. Se sigue con el proceso 3.

3. Cotizar repuestos.
El asesor de repuestos recibe todas las cotizaciones de los repuestos de los proveedores y

empieza a inspeccionar cada una de ellas.

4. Seleccionar Propuestas.
Una vez inspeccionadas cada una de las propuestas el asesor de servicio de repuestos consulta

con el Jefe de taller cual es la mejor opcién y optan con el mejor proveedor.
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5. Solicitar el envio de repuestos.

Mediante orden de pedido se solicitan los repuestos al proveedor seleccionado, a través de

Illamada telefdnica, correo electronico o documento fisico.

Si existe credito con los proveedores se continda directo al paso 6, si no se lo posee se

realizara el pago mediante cheque certificado (cuando el valor es cuantioso) 0 a su vez se

optara por el pago en efectivo.

6. Los proveedores envian los repuestos requeridos.

El asesor de servicio confirma el pago o el crédito con los proveedores para que estos sean

encargados de enviar el producto hacia el taller, puede ser inmediato o tardar cierto tiempo.
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Flujograma 4.4 Compra de repuestos.
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4.2.5 Procedimiento para el almacenamiento de repuestos

Objetivo:

Ubicar la mercaderia en las zonas destinadas para cada elemento con la finalidad de mantener
la correcta utilizacion del espacio disponible, controlando el inventario de la bodega de

repuestos con la conservacion adecuada.

Alcance y responsabilidad:

Sera puesto en préactica por todos los empleados que formen parte del Departamento de
repuestos, siendo responsabilidad del Asesor de repuestos sobre las condiciones de recepcion

de la mercaderia.

Recibir y almacenar adecuadamente la mercaderia en las estanterias destinadas para el
bodegaje de repuestos, con el propdsito de conservar la eficiente manipulacién, control y
flexibilidad de todas las personas encargadas de administrar el Departamento de repuestos y

no crear confusiones al momento de realizar los inventarios establecidos.

Documentacién de referencia:

Los instructivos y manuales seran la base de este procedimiento. Documentacion que sera

entregada a los miembros encargados del Area de repuestos.

Definiciones:

Inventario: Registro documental de los bienes y demas objetos pertenecientes a una persona
fisica, una empresa, una dependencia publica, entre otros, y que se encuentra realizado a
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partir de mucha precision y prolijidad en la plasmacion de los datos.
Almacenar: Guardar cosas en un almacén u otro lugar, generalmente de forma

ordenada, para poder disponer de ellas cuando se necesite o convenga.

Desarrollo:

1. Recibir los repuestos de los proveedores

Los proveedores se acercan a la bodega de repuestos para realizar la entrega de la mercaderia
solicitada anteriormente por el Departamento de repuestos, ubicAndose adecuadamente en el

taller para descargar los repuestos si poseen vehiculo.

Si la cantidad de repuestos es la solicitada se continta al paso 3, si no lo es se sigue al

paso 2.

2. Reclamar al proveedor y apuntar lo faltante

Si de ser el caso no se entrega la cantidad pedida de repuestos se procede a realizar un
reclamo al proveedor responsable de aquello mediante una orden de reclamo o algun

documento que indique lo faltante.

3. Constatar la calidad de los repuestos

El asesor de repuestos al recibir el pedido debe revisar el buen estado de la mercaderia, de
manera visual, manual o utilizando equipos de comprobacion que ayuden a la correcta

verificacion de los repuestos que van a ingresar a la bodega.
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Si los repuestos estan en buen estado se sigue al paso 5, si no lo es, entonces se

continda al paso 4.

4. Devolver la mercaderia

Después de haber revisado minuciosamente el estado de los repuestos y si el asesor de
repuestos considera que no se encuentran en buenas condiciones entonces se devuelve la

mercancia en mal estado.

5. Ingresar a la bodega

Una vez que el asesor de repuestos revisa la mercaderia y atribuye una respuesta positiva para
la recepcion del pedido, se realiza el ingreso de la mercaderia mediante la respectiva

documentacion.

6. Almacenar de acuerdo al lugar estandarizado

Los repuestos ingresados deben ser almacenados ordenadamente y de acuerdo al tamafio y
nivel de rotacion de los mismos, con el proposito de la mayor flexibilidad y traslado para

realizar las ventas posteriormente de parte del Departamento de repuestos.

7. Inventariar la mercaderia con las nuevas adquisiciones

Al ser la bodega de repuestos de tamafio pequefia y no poseer una cantidad significativa de
mercaderia se debe proceder a revisar las existencias de los repuestos mediante el listado

anterior inventariado y aumentar las nuevas compras.
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Edicion | Fecha | Revision Fecha DESCRIPCION DEL CAMBIO
N edicion N revision
01 23/06/2015 01 23/06/2015 Primera emision del Procedimiento

del almacenamiento de repuestos.

Registros y anexos:

Flujograma del almacenamiento de repuestos.
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Flujograma 4.5 Almacenamiento de repuestos.
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4.2.6 Procedimiento para la venta de repuestos

Objetivo:

Determinar los pasos que se deben seguir para la venta de repuestos por mostrador de la
bodega del taller La “France, con el propdsito de generar también utilidad para la empresa en

la comercializacidn de repuestos y asi brindar un servicio adicional a los clientes.

Alcance y responsabilidad:

Sera puesto en préactica por todos los empleados que formen parte del Departamento de
repuestos, y a su vez el Asesor de repuestos es el principal encargado de la bodega del taller

para la comercializacion.

Se debe poseer la mayor cantidad de repuestos originales y alternos de alta rotacién de
las marcas mas comercializadas en el pais, con la finalidad de cubrir la demanda de los
clientes que se acerquen al taller a adquirir los repuestos y a su vez estar abastecidos de los
repuestos que frecuentemente posean dafio de los sistemas de suspension, direccion,

transmisién, combustible, sensores, actuadores, etc.

Documentacién de referencia:

Los instructivos y manuales seran la base de este procedimiento. Documentacion que sera

entregada a los miembros encargados del Area de repuestos.
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Definiciones:

Cotizacion: Documento que informa y establece el valor de los productos y/o servicios.

Almacén: Local, edificio o parte de este que sirve para depositar o guardar gran

cantidad de articulos, productos o mercancias para su posterior venta, uso o distribucion.

Desarrollo:

1. Contactar con la bodega

El cliente se contacta con el Departamento de repuestos via telefénica, mediante correo

electronico o acercandose al taller, cordialmente se lo saluda y se atiende el requerimiento.

2. Solicitar el repuesto

Es requerido fisicamente, por fotos o verbalmente el repuesto que necesita el cliente y
depende de aquello se revisara la existencia en la bodega. Es indispensable tener los datos

generales del vehiculo para agilitar el proceso de busqueda y acertar en la venta del repuesto.

Si se posee el repuesto se continlia al paso 3, si no se tiene, se debe generar una orden
de no existencia del repuesto con el respectivo almacenamiento en el sistema con el fin de
verificar cuanta demanda posee el repuesto y adquirirlo en un préximo pedido a los

proveedores.
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3. Dar a conocer el precio

Se debe informarle al cliente sobre el precio del repuesto segun a lo establecido en el sistema,
se haré descuentos siempre y cuando sea el valor en efectivo y se le comunica sobre las otras

formas de pago (tarjetas de crédito, débito y cheque).

Si se llega a un acuerdo y desea adquirir el repuesto se continua al paso 4.

4. Pagar el repuesto

El cliente cancela el valor del repuesto a la persona encargada de los cobros del taller, se
genera la factura correspondiente con los datos del cliente y el respectivo almacenamiento en

el sistema.

5. Entregar el repuesto

Una vez cancelado el valor del repuesto se procede a la entrega del mismo, poniendo énfasis
en la explicacion de las condiciones de garantia, el Asesor de repuestos sera el responsable de

despachar correctamente lo que el cliente solicitd. Al final se lo despide cordialmente.

Control de modificaciones:

Edicion Fecha | Revision Fecha DESCRIPCION DEL CAMBIO
N edicion N revision
01 26/06/2015 01 26/06/2015 Primera emision del Procedimiento

de la venta de repuestos.
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Registros y anexos:

- Flujograma de la venta de repuestos.

Flujograma 4.6 Venta de repuestos.
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4.2.7 Procedimiento para la lavada de vehiculos

Objetivo:

Establecer una guia para realizar el lavado del vehiculo después de realizar los arreglos
requeridos por el cliente, permitiendo asi mantener la satisfaccion y fidelidad del cliente a

través de la eficiencia del proceso de lavado.

Alcance y responsabilidad:

Serd puesto en practica por todos los empleados que formen parte del Departamento de

Servicio, principalmente: Lavador, Técnico lider (Control de calidad) y Asesor de servicio.

En cuanto a su alcance es generar un trabajo de calidad en todos los vehiculos que
ingresan al taller a realizarse mantenimientos y/o reparaciones, con el propdsito de cumplir

con todos los requisitos del cliente y mantener siempre una calidad en el servicio.

Documentacién de referencia:

Los instructivos y manuales serdn la base de este procedimiento. Documentacion que sera

entregada a cada miembro del Departamento de Servicio.

Definir puntualmente que manuales y que instructivos

Los manuales de cada uno de los productos utilizados para la limpieza del vehiculo.

Los instructivos de cémo deben ser utilizados y en qué cantidad deben ser

proporcionados los productos de limpieza.
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Desarrollo:

1. Movilizar el vehiculo hacia la lavadora.

El vehiculo es movilizado hacia la lavadora por el Jefe de taller, Técnico lider (Control de

calidad), ya cuando el mantenimiento fue realizado.

2. Abrir capd, verificar que todos los vidrios estén completamente cerrados.

Una vez que el vehiculo llega a la lavadora, el lavador procede a abrir el capd y cierra los

vidrios para que no exista ninguna filtracion de agua hacia la cabina.

3. Mojar el vehiculo completamente, siempre en sentido horario empezando por la

puerta del conductor.

El lavador con la ayuda de una hidrolavadora procede a mojar el vehiculo, en este proceso se

elimina todo el polvo o sucio que posee el mismo.

4. Tomar la toalla especificada para enjabonar con shampoo solamente la

carroceria y vidrios.

El lavador procede a enjabonar el vehiculo con shampoo para vehiculos, la carroceria y los
vidrios, este componente quimico nos ayuda a evitar rayones de carroceria, el cual posee

propiedades para cuidar la pintura.

5. Retirar la espuma del vehiculo totalmente con agua en sentido horario.

El lavador procede a retirar la espuma del vehiculo con la hidrolavadora, la espuma debe ser

retirada en su totalidad para evitar futuras manchas en el vehiculo.
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6. Lacarroceriay los vidrios estan limpios exteriormente?

Si los vidrios y la carroceria no se encuentran limpios en su totalidad se procede nuevamente

con el proceso 4.

Si la carroceria y los vidrios se encuentran limpios en su totalidad se procede con el

proceso 7.

7. Enjabonar los guardafangos (interiormente), neumaticos y aros. Empezar por el
neumatico delantero izquierdo y terminar en el neumatico posterior izquierdo

(sentido horario).

Acabado el proceso de limpieza de vidrios y carroceria el lavador empieza a enjabonar los
guardafangos, neumaticos y aros, esto lo hace acompafiado de desengrasante para eliminar

toda la suciedad impregnada en los aros.

8. Retirar la espuma del vehiculo totalmente con agua en sentido horario.

El lavador procede a retirar la espuma de los guardafangos, neumaéticos y aros con la
hidrolavadora, el lavador debe retirar en su totalidad la espuma para asi evitar posibles

manchas que puede generar la misma.

9. Los guardafangos, aros y neumaticos se encuentran limpios?

Si los guardafangos, aros y neumaticos no se encuentran limpios se regresa al proceso 7.

Si los guardafangos, aros y neumaticos se encuentran limpios se continta con el

proceso 10.
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10. Ir hacia el motor y cubrir el computador del vehiculo, asi como su conexion.

El lavador se dirige hacia el habitaculo del motor para cubrir el computador y todos los

elementos eléctricos, ya que estos pueden afectarse por el ingreso de agua a presion.

11. Rociar con agua el compartimiento del motor de forma rapida y procurando

mojar mas los exteriores.

El lavador procede a lavar el compartimiento del motor las partes de los exteriores en donde
se asienta el motor evitando el ingreso del agua directamente al motor, ya que este podria

dafiar sus componentes eléctricos.

12. Sopletear con aire el compartimiento del motor para secar. Cerrar el capo.

El lavador debe sopletear con aire comprimido el compartimiento del motor para asi evitar

que residuos de agua afecten los componentes electronicos.

13. Secar la carroceria en sentido horario con toalla especificada para esta parte del

vehiculo.

El lavador debe utilizar una toalla suave para proceder a secar el vehiculo, la misma que no

deberd estar contaminada con ningun otro producto que puede dafar el acabado del lavado.
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14. Secar los vidrios exteriores en sentido horario con toalla especificada para esta

parte del vehiculo.

El lavador debe utilizar una toalla de fibra para proceder a secar los vidrios exteriores, la
misma que no debera estar contaminada con ningun otro producto que puede dafar el

acabado del lavado.

15. Limpiar los vidrios interiores en sentido horario con toalla especificada para esta

parte del vehiculo.

El lavador debe utilizar una toalla de fibra para proceder a limpiar los vidrios interiores, la
misma que no debera estar contaminada con ningun otro producto que puede dafar el

acabado del lavado, para un mejor acabado en los vidrios se utiliza también papel periédico

16. Utilizar la toalla para tapiceria de interiores, humedecer con el limpiador y

limpiar en sentido horario las tapicerias.

El lavador debe utilizar una toalla para tapiceria son toallas duras y absorbentes, debe tener
cuidado que la toalla no esté contaminada con otros productos ya que estos pueden dafiar la

tapiceria.

17. La tapiceria y vidrios del vehiculo se encuentran limpios?

Si la tapiceria y los vidrios del vehiculo NO se encuentran limpios volvemos al proceso

ndmero 15.

Si la tapiceria y los vidrios del vehiculo SI se encuentran limpios se sigue con el
proceso nimero 18.
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18. Aspirar en sentido horario empezando por la puerta delantera izquierda.

El técnico con la ayuda de una aspiradora procede a limpiar por la parte interior del vehiculo,

alfombras, moquetas, porta vasos, etc. Lo debe hacer con mucho cuidado ya que pueden

existir pertenencias pequefias del cliente que pueden ser absorbidas por la aspiradora.

19. Colocar aromatizante sobre las moquetas.

El lavador acaba de realizar el proceso de aspirado y procede a poner aromatizante en las

moquetas, se pone en ellas ya que si éste componente quimico llegara a topar alguna parte

plastica esta podria dafarse.

20. Las alfombras como las moquetas estan limpias?

Si las alfombras como las moquetas no se encuentran limpias volvemos al proceso 18.

Si las alfombras como las moquetas se encuentran limpias se sigue al proceso 21.

21. Mover el automotor hacia vehiculos listos.

El lavador termina con su trabajo y el control de calidad mueve el vehiculo a los

parqueaderos para ser entregados a sus clientes.
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Flujograma 4.7 Lavada de vehiculos
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Fuente: Jonathan Aguirre
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4.2.8 Procedimiento para la entrega de vehiculos

Objetivo:

Establecer una guia para realizar el proceso de entrega del vehiculo mediante la
determinacion de pasos que deben seguir el Departamento de servicio, para asi mantener un

orden interno y dar un servicio de calidad.

Alcance y responsabilidad:

Serd puesto en practica por todos los empleados que formen parte del Departamento de

Servicio, principalmente: Asesor de servicio y Técnico lider (Control de calidad).

Se debe generar un trabajo de calidad en todo el proceso desde el inicio hasta el final
para el aseguramiento de la satisfaccion del cliente y a su vez se obtiene que aquella persona

dé buenas referencias sobre el servicio del taller, logrando con ello atraer nuevos clientes.

Documentacién de referencia:

Los instructivos y manuales serdn la base de este procedimiento. Documentacion que sera

entregada a cada miembro del Departamento de servicio.

Definir puntualmente que manuales y que instructivos

La orden de trabajo y la facturacion seran la base de este procedimiento.

La documentacion debe ser entregada al Asesor de servicio y al Control de calidad para

gue cumplan con todos los procesos.
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Definiciones:

Hoja de Trabajo: Documento madre del vehiculo, en este documento se describe las

observaciones y recomendaciones que se observaron en el vehiculo.

Factura: Documento unico para poder salir del taller con el vehiculo.

Desarrollo:

1. Cliente se acerca al taller.

Cliente se acerca al taller para retirar el vehiculo con la fecha y hora establecida para la

entrega, la cual se encuentra en la hoja de trabajo.

2. Saludar al cliente.

El Asesor de servicio se acerca hacia el cliente le da la bienvenida y procede a pedirle la

orden de trabajo que fue entregada en el momento de la recepcion.

3. Movilizar el vehiculo hacia el area de entrega.

El Asesor de servicio se dirige al area de vehiculos listos para movilizar el vehiculo del

cliente hacia el area de entrega.

4. Explicar al cliente todos los trabajos realizados a su vehiculo (prueba de ruta con

el cliente si es necesario) .

El Asesor de servicio explica todo los trabajos que se realizaron en el vehiculo, explica las

recomendaciones y observaciones que presento el mismo, estas se encuentran descritas en la
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orden de trabajo y la hoja de inspeccion de calidad, si existe inconsistencias se procede a

realizar una prueba de ruta con el cliente.

5. Cliente esta conforme con los trabajos realizados?.

Si el cliente no se encuentra conforme con los trabajos realizados se procede con los

siguientes procesos.

a. Regresar el vehiculo hacia la bahia correspondiente para corregir

trabajos.

Se regresa el vehiculo hacia la bahia de trabajo para solucionar la inconformidad del

cliente.

b. Problemas se solucionaron inmediatamente?.

Si no se solucionaron los problemas en ese momento entonces el vehiculo se queda en el

taller para corregir las inconformidades del cliente y necesita ser revisado por el

mecanico nuevamente.

Si el cliente se encuentra conforme con los mantenimientos y/o reparaciones realizadas

se continta con el proceso 6.

6. Pagar el servicio y repuestos.

El cliente se acerca a caja a cancelar el valor del mantenimiento, el cajero entrega una factura

al cliente y ésta es almacenada en una base de datos.
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7. Sacar protectores plasticos: asientos, volante y palanca.

El cliente presenta la factura al Asesor de servicio, el cual en compariia del cliente procede a

sacar los protectores plasticos.

8. Entregar el vehiculo.

El Asesor de servicio procede a realizar la entrega del vehiculo, le comenta al cliente cual es
el préximo mantenimiento y cudl seria el costo aproximado del mismo, le indica al cliente los

repuestos que se cambid en el mantenimiento y los insumos que se ocuparon.

Control de modificaciones:

Edicion | Fecha | Revision Fecha DESCRIPCION DEL CAMBIO
N edicion N revision
01 28/06/2015 01 28/06/2015 Primera emision del Procedimiento

de la entrega de vehiculos.

Registros y anexos:

- Flujograma de la entrega de vehiculos.
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Flujograma 4.8 Entrega de vehiculos.
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Fuente: Jonathan Aguirre
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4.3 Factores de implementacion en el area operativa del taller La "France

A continuacidn se describe cada uno de los factores mas relevantes que ayudaran a la mejora

de la productividad del taller La “France:

a) Se deben trabajar los mantenimientos considerados rapidos en las bahias de
trabajo cercanas a la salida de vehiculos: Debido a que solo se tiene un tipo de acceso para

ingresar y sacar los vehiculos se debe optar por reducir tiempos en movilizaciones.

b) La persona encargada de la recepcion de vehiculos deberé apuntar en la orden
de trabajo el mecanico asignado para realizar los trabajos en ese vehiculo: Después de
recibir amablemente al cliente y apuntar todos los trabajos solicitados (fig. 4.2), se debe
escribir en la orden de trabajo el nombre del técnico asignado para ese vehiculo y asi se

espera mejorar la comunicacion interna del taller y reduccion de tiempos.

Figura 4.2 Area delimitada para la recepcion de vehiculos del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre
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c) Se optard por la adquisicion de coches mdviles para herramientas y repuestos:
Se espera reducir movimientos innecesarios del mecénico en ir y llevar cualquier herramienta

0 repuesto que necesite desde la mesa fija.

Figura 4.3 Bahia de trabajo delimitada y con coches moviles del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre

d) Es necesaria la adquisicion de 2 coches moviles para las ruedas de los
vehiculos: Cada coche contendra 2 ruedas por lo tanto en la rotacion de las mismas se espera
aminorar tiempos en las movilizaciones y evitar de cierta manera el desgaste de esfuerzos del

mecanico.

e) Mejorar la disponibilidad de repuestos mediante la franquicia “Bosch Car
Service”: Se espera mantener un buen stock y disponibilidad inmediata de repuestos al

contactarnos directamente con los distribuidores de componentes automotrices de Bosch.
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Figura 4.4 Exhibicion de repuestos Bosch del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre
f) Los repuestos deben ser entregados en las bahias de trabajo de los mecanicos:
El encargado de la bodega de repuestos debe tardar maximo 2 min en despachar los repuestos

para los mantenimientos considerados rapidos (cambio de aceite y filtro, ABC de frenos,

ABC de motor).
g) Estandarizar envases e instalar espejos en la entrada y salida de vehiculos o en

las bahias de trabajo: Se identificard por colores y etiquetas a los envases de liquidos vy el

control de visibilidad, el mecéanico no tendra que pedir ayuda para realizar la revision de las

luces.
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Figura 4.5 Inspeccion de luces del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre

h) Promover el uso de manuales y catalogos de la fabrica Bosch: al estar
implementados la mayoria de vehiculos con sistemas Bosch, se espera que el personal
operativo se apoye en la informacion que es provista por el fabricante, siendo util para
capacitacion y a su vez para cuando se tenga inconvenientes en los mantenimientos y/o

reparaciones.

e) Adquirir nuevos equipos de diagnéstico: mediante el convenio que se establece a
través de la franquicia Bosch se renovaran los equipos de diagndstico, con el fin de no estar
desactualizados con las nuevas tecnologias automotrices, asimismo el taller se proveera de

equipos importados traidos por la Administracion desde EE.UU. principalmente.
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Figura 4.6 Utilizacion de equipos de diagnostico.
Fuente: Jonathan Aguirre

f) Comprometer al personal para avanzar en las mejoras propuestas: es
primordial el compromiso de todos a respetar las disposiciones expuestas por la
Administracion y también el brindar opiniones positivas para alcanzar los objetivos trazados
con el fin de avanzar en el cumplimiento de los procesos y factores a implementar, a su vez
es importante que las personas que laboran en el taller se sientan como en su hogar, porque
practicamente es en donde pasan el mayor tiempo del dia y que no sientan que es una

obligacidn llevar el uniforme de la empresa a la cual pertenecen.
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BOSCH

R Service

La ‘France

Figura 4.7 Personal uniformado del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre

4.4  Control de asignacién y avance de servicio

4.4.1 Tablero de control de procesos

Se debe controlar el inicio y el fin de los procesos que se deben realizar en el taller La

“France, se implemento un tablero de control de procesos como se muestra en la tabla 4.1.

4.4.2 Bitacora de control

Para tener un mejor control de los vehiculos ingresados en el taller, se debe elaborar una tabla

que indique el estatus de los vehiculos, con ello a su vez se evita olvidar los trabajos

pendientes y se logra el cumplimiento de la hora de entrega del vehiculo al cliente, como se

puede observar en la tabla 4.2.
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Tabla 4.1 Tablero de control de procesos.

F/H ING. | OT | CLIENTE TRABAJOS MARCA MODELO | TEC. | ALI. | BAL. |FHENT.|LIMP.| cC OBS.
o 1781 |MURILLOE. |MANT. 230.000 KM PEUGEOT  |BERLINA30530 | RP | - - 15:30 X X -

raol 1782 [ENDARAA.  |MANT. 115000 KM PEUGEOT  [308PREMIUMI20 | RA | - . 1200 | x | x -

S0, |1783 [ViLLALBAP. |MANT. 70000 KM CHEVROLET [EMOTIONGLS/A6 | RA | X [ x | 1400 | X | X [MALASPIRADO
S05 |78 |ROMEROL.  |MANT. 125,000 KM KIA STYLUSLS 15 RP |- . 1515 | x | X -

890, |1785 |ROSEROJ.  |MANT. 70.000 KM FORD EOCAPEXLS®A | mp | x| x | 1545 | x | X -

ool |1786 |ALMEIDAD. |MANT. 150000 KM CITROEN  [C520BVA rRa | x | x | o0 | x | x | Arossucios
900|187 [oarciam. [VEHICULOARRANCA lopevRoLeT |BLAZER LS 35 RP | - . oo | x | x -

Vool |1788 |HERRERAH. |MANT. 125000 KM PEUGEDT  [DURUNAZIOXRC 1 pa | . 123 | x | x -

a0, |1789 [MORENOF. |RALENTIESTA INESTABLE [HYUNDAI  |TVCSON®@20 | pga | - 1635 | X | X | ouEmAbOS
9245|100 |LopEzp.  |VIBRACIONDEL VOLANTE [opeqr  [BERLINAZ0GXS 1 gp | . 1645 | x | x -
1009|1791 |CEDERO A, [MANT. 95.000 KM PEUGEOT  [307XS 16 RP | - - 0 | x| x| VERUNAS
11:20 1792 |NARANJO L. |MANT. 60.000 KM PEUGEOT  |SERCDAZIOXRCE T R | x X 16:30 X X -

14/01

/

/

Fuente: Jonathan Aguirre
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Tabla 4.2 Bitacora de control.

STATUS
R: Repuestos .
ASESOR F/HING. |OT [MARCA MODELO COLOR |PLACA |[DETALLE F/H ENT. |T: Trabajos |TECNICO |OBS.
A: Alineacién
L: Lavado
OK: Listo
Juan Cabezas |2036/01/14 | 1781 |pEUGEOT ~ |BERLINAG05/30 |CREMA  |PPF-959  [MANT. 230.000 KM 1530 |[REABoK |RICHARD NG,
7:30 PILATUNA
] 2016/01/14 , RUBEN
Darfo Cabezas |3.,5 1782 [PEUGEOT 308 PREMIUM/2.0 [NEGRO AGF-490 |MANT. 115.000 KM 12.00 (REFABGK ANDRANGO |NING.
Juan Cabezas | 2036/01/14 11783 | CHEVROLET |EMOTION GLS/16 |VINO PBS-6550 |MANT.70.000KM, A+B | 1400 |REABoOK |RUBEN M.A
8:00 : S ' ' ANDRANGO | "™
] 2016/01/14 , RICHARD
Darfo Cabezas |g. 1784 [KIA STYLUSLS 15 PLATEADO |PBK-8515 [MANT. 125.000 KM 15:15  (REFABGK PILATUNA | NING.
2016/01/14 ESCAPE XLS 4x4 _ RICHARD
Juan Cabezas | g'o0 1785 [FORD o PLATEADO |PB06381 [MANT. 70.000 KM, A+B 15:45 |RTABOK PILATURA |NING.
] 2016/01/14 , RUBEN
Dario Cabezas g, 1786 |CITROEN C52.0 BVA AZUL PPA2216 |MANT. 150.000 KM, A+B | 17:00 |R[i AN OK ANDRANGO |25
2016/01/14 VEHICULO ARRANCA _ RICHARD
Juan Cabezas |- 1787 |CHEVROLET |BLAZER LS 3.5 BLANCO  [PBP-2105 |5cn'NO ENGIENDE 17:00 [RTABOK PILATURA |NING.
] 2016/01/14 BERLINA 206 XRC , RUBEN
Dario Cabezas |g.¢ 1788 [PEUGEOT 1.4 PRESENCE VINO PHO-412 |MANT. 125.000 KM 1230 |REFABOK ANDRANGO | NING.
2016/01/14 TUCSON 4x2 2.0 RALENTI ESTA : RUBEN
Juan Cabezas |- 1789 |HYUNDAI T PLATEADO |HBA-4375 | ("o o™ 16:15 [RTABOK ANDRANGO |F-Q
Dario Cabezas |22L6/01/14 11790 |pEUGEOT BERLINA 206 XS|p ATEADO |BBI-203 VIBRACION DEL 16:45 |RTEABOK RICHARD NG
9:45 1.6 VOLANTE AL FRENAR ' PILATUNA :
2016/01/14 _ RICHARD
Juan Cabezas |70 1791 [PEUGEOT 307 XS 1.6 AZUL PBB-7720 |MANT. 95.000 KM 1430 [RTABOK PILATURA VS
] 2016/01/14 BERLINA 206 XRC , RUBEN
Dario Cabezas |7 1.0 1792 |PEUGEOT CONFORT 1.4 AZUL POY-438 |MANT. 60.000 KM, A+B 16:30 (REABGK ANDRANGO |NING.

Fuente: Jonathan Aguirre
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4.4.3 Sistemas de coOmputo para proceso e informacion en red

Tener un sistema de red hoy en dia para un negocio local o una empresa grande es muy
necesaria ya por ahorro de tiempo, como inventarios, ingresos y egresos, generacion de

procesos mediante el sistema, como puede ser facturacion en el taller de servicio.

4.4.4 Control de calidad del taller La "France

El control de calidad en el taller es la persona que debe mantener un equilibrio entre la
calidad en el servicio y capacitacion, para generar al cliente externo una confianza de que los
servicios entregados serdn bien realizados en el vehiculo, brindando un plus al ser
inspeccionado el vehiculo en control estatico, control de sistemas, control de neumaticos y si
es necesario o el trabajo lo amerita el control de ruta, a su vez se puede brindar al cliente las
recomendaciones con la respectiva prioridad y un presupuesto estimado de lo que costaria
realizar algunos trabajos adicionales, asimismo existe una zona donde se pueden llenar las
observaciones realizadas al vehiculo. Al final de la hoja debe ser firmado por los
responsables que verificaron el estado del vehiculo después del mantenimiento realizado con
la respectiva firma del cliente, al cual se le entrega una copia para su respaldo. En la siguiente

tabla se muestra la hoja de inspeccion de calidad:
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ORDEN DE REPARACION: NOMBRE DEL CLIENTE.
VEHICULO: TELEFONO:
CHASIS: CELULAR:
KILOMETRAJE: FECHA:
PROXIMA VISITA: KM
) CONTROL ESTATICO v % v X v X
Aceite de Motor O [0  uqguido Uimplaparabrisas O O  LucesBajas, Medias, Altas O g
Aceite AT {si aplica) O [0  estadode Bateria O [0  tuces Direccionales B 8
Liquido de Frenos O O  vensién de 8andas O O tocesde Stop/Frenc
Refrigarante de! Motor m I n] Funcionamiento del Embrague B O Indicadores a Bordo B 8
Acedte Hidraulico O O  eficienca del Freno de Mano 0O cerraduras
) CONTROLDESISTEMAS v X v X v X
A Sistena de Direccién O O  F sistemade Trasmisidn O O x sistemadecags oo
8. Sistema de Suspensidn gog G. Sistema de Frenos 0o L Sistema de A/C 8 B
C. Sistema de Escape g o M. Sistema de Embrague oo M. Sistema EdMctrico
D. Sisterna de Lubricacién O O 1 sisterns de Combustible L1 O N Sistema $8S (Airbag) oo
E. Sistema de Refrigeracion oo 1. Sistema de Arranque D D
) CONTROL DE RUTA v X v X v X
Funcionamiento en Ralents B B Respuests al Acelerar B 8 Estabilidad al Frenar oo
Cambio de Marchas Estitico Estabilidad en Rectas Estabilidad en Desaceleracion 1 [
) CONTROL DE NEUMATICOS - ’C.} =
e iv-,’a-—.,:gl [
Desgaste del neumitico B060 OO8086 aaafd
Presidn de neumiticos: st PsI PSi
Prioridad PRESUPUESTO
N°. RECOMENDACIONES
Baja - Leve - Alta | APROXIMADO
O O O
O O O
O O o
O O O
O O O
O O ad
O O O
O O O
O O ad
0o O o
OBSERVACIONES:
FIRMA CONTROL DE CALIDAD JEFE DE TALLER FIRMA DEL CLENTE

Figura 4.8 Hoja de inspeccién de calidad del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre
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4.5 Operaciones matematicas orientadas al taller La "France

El taller automotriz La “France recibe en sus instalaciones aproximadamente de 10 a 12
vehiculos diarios, traduciéndose a 220 vehiculos mensuales, que serian 2640 vehiculos
anuales, datos necesarios para analizar la exigencia de asesores de servicio, realizar los

calculos de bahias productivas, pulmones productivos y la necesidad de mano de obra.

Para calcular el nimero de asesores de servicio se lo realiza en relacion a las 6rdenes
de trabajo pagadas y de garantias, dividiendo el mismo valor por el promedio de Ordenes

maximas diarias, esto da un resultado de:

e NuUmero de 6rdenes de trabajo diarias (nod): 11
e Ordenes de trabajo diarias no pagadas/garantias (otg): 1
e NuUmero de érdenes de trabajo reales (nor): nod+otg=12

e NUmero maximo de 6rdenes de trabajo por asesor (nma): 13
Necesidad asesores de servicio (NAS)=nod+otg/nma
NAS=11+1/13=0.92 ~ 1
Se necesita de 1 Asesor de servicio

Se debe establecer el nimero de bahias productivas, siendo los lugares ocupados con
elevadores, mesas de trabajo, cajas de herramientas, gatos hidraulicos, caballetes, equipos

especiales y otros, que son necesarios para operar en el taller.

A través del calculo de las ordenes de trabajo por hora, se podré establecer el numero

de lugares requeridos para el taller:
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e Tiempo promedio por orden de trabajo (tpo): 3 horas
Ordenes de trabajo por hora (oth)=1 hora/tpo
oth=1/3=0.33
Se debe calcular el numero de 6rdenes procesadas por dia en un lugar productivo:

e Horas trabajadas al dia (htd): 8

e Ordenes de trabajo por hora (oth): 0.33
Ordenes de trabajo diarias en un lugar productivo (olp)=htd*oth
olp=8 horas * 0.33=2.64
Finalmente para calcular los lugares productivos se tiene que:

e Numero de 6rdenes de trabajo diarias reales (nor): 12

o Ordenes de trabajo diarias en un lugar productivo (olp): 2.64
lugares productivos (LP)=nor/olp
LP=12/2.64=4.55 ~ 5

Por lo tanto, el nimero de lugares productivos necesarios para cumplir con el objetivo

de 6rdenes de trabajo son: 5 LUGARES PRODUCTIVOS.

Deben existir de 1.5 a 2 veces area de estacionamiento por lugar productivo, siendo el
lugar que ocupa un espacio fisico en el taller que no necesariamente necesita estar equipado,
solo sefializado para estacionamiento: por espera de servicio 0 repuestos, para entrega, para
empleados y otros. Existen actualmente en el taller La “France 4 lugares para
estacionamiento, necesitandose como minimo 8 lugares si se realiza la operacion con el valor

de bahias productivas obtenido en el calculo matematico.
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Actualmente el taller La "France posee cuatro bahias productivas equipadas, por lo

que se recomienda incrementar una mas, con el propdsito de que no exista sobrecarga del

taller, retrasos en la hora de entrega del vehiculo o peor ain dejar el vehiculo en proceso de

mantenimiento hasta el siguiente dia. En lo referente a los puestos de estacionamiento, no se

posee suficiente espacio, solo 4 lugares, por lo tanto es recomendable adquirir o arrendar un

terreno para poder cumplir con las exigencias del célculo realizado y no dejar los vehiculos

estacionados en la calle.

Tabla 4.3 Requerimientos para bahias productivas y estacionamientos.

Tamafio de los vehiculos:

- Vehiculo pasajeros (PV) Dimensiones Dimensiones Cantidad Cantidad

- Vehiculo comercial ligero (LCV) recomendadas existentesenel recomendada existente en el

- Vehiculo utilitario (SUV) por ta}lleres Faller La por el (Eex_lculo Faller La
autorizados France matematico France

- Camioneta (PICK UP)

Bahias productivas 4mx8m 3.8mx6.2m 5 4

Estacionamientos 3mx6m 28mx6m 8 4

Fuente: Jonathan Aguirre

Por lo tanto, es necesario que se encuentren identificadas las bahias productivas y los

estacionamientos, de tal manera que sean faciles de reconocer por el personal que labore en el

taller y por los clientes, a su vez deben estar establecidas las dimensiones y las cantidades de

los espacios del taller para poseer un buen flujo de trabajo y movimiento en las actividades

que realice la empresa.

Para el 6ptimo funcionamiento del taller La “France se requiere calcular el namero de

técnicos necesarios para cubrir con la demanda de vehiculos ingresados al taller:

e NuUmero de érdenes de trabajo reales al afio (noa): 2640

e Tiempo promedio por orden de trabajo (tpo): 3 horas
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Horas anualmente requeridas (har)=noa*tpo

har=2640 * 3=7920

Para obtener la cantidad de técnicos necesarios, el nidmero de horas anualmente

requeridas se divide para el nimero de horas trabajadas (se excluyen los dias de descanso).

e Horas trabajadas al dia (htd): 8
e Dias trabajados al afio (dta): 240

e Hora anualmente requeridas (har): 7920

Horas anualmente trabajadas (hat)=htd*dta

hat=8 * 240=1920

Técnicos necesarios ideal (TNI)=har/hat

TNI=7920/1920=4.13 ~ 4

Mediante la obtencion de resultados, se necesitan 4 técnicos para cumplir con el
objetivo de las 6rdenes de trabajo, pero se debe tomar en cuenta que los mismos no son 100%

efectivos, por lo tanto:

e Porcentaje de efectividad (pe): 80 %

e Técnicos necesarios ideal (TNI): 4

Técnicos necesarios real (TNR)=TNI/pe

TNR=4/0.8=5

Entonces, el nimero real de técnicos que se necesitan para cumplir con el objetivo de

ordenes de trabajo anuales es: 5 técnicos.
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En la actualidad el taller La “France posee 4 personas en el area operativa, 2 técnicos
y 2 ayudantes que realizan las labores de reparacion y mantenimiento de vehiculos, siendo
un ayudante de mecénica el que realiza también la funcion de lavar los autos, por lo que se
necesitaria como minimo el aumento de 1 técnico mas para no poseer recargos para la
empresa en el pago de horas suplementarias y extras por el retraso de la realizacion de los

mantenimientos y/o reparaciones, a su vez existira una sobrecarga de trabajo.

En consecuencia, a su vez se debe calcular la nueva productividad y eficiencia del
taller La "France después de la implementacion de procesos y factores que fueron aplicados
en el area operativa a través de la colaboracion y compromiso del personal, asi se puede

obtener resultados positivos y que el proyecto tenga el impacto deseado.

4.6 Productividad del taller La “France con procesos Yy factores de

implementacion para el area operativa

Con los nuevos valores obtenidos en la presente investigacion y bajo los mismos factores que
determinan la productividad a través del calculo, se puede alcanzar los nuevos resultados que

luego seréan objeto de analisis.

Realizando todas las actividades de implementacion de procesos en el taller La
“France, se obtuvo una mejora de la productividad en el mismo tiempo de analisis, es decir de

tres meses, a continuacién se muestran los resultados en la siguiente tabla:
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Tabla 4.4 Productividad del taller La “France 2015 - 2016.

Mese Dias Horas Horas Horas Permisosy  Faltas por Capaci- Total Total Horas Calculo de
Laborables 8 Suplemen- : hy Horas - . L Resultados
Extras . productivas Atrasos  Enfermedad tacion Disponibles Productividad
Horas tarias Actuales

nov- 19 d'af;z( 8h= 1y (+)8 (194d+""‘85 X 42) ()2 Horas ()2 Horas (-4 Horas 137 Horas 152+4+8=164 (137/164)X100%  84%

dl'g' 20 d'i%g( 8= ()4 (+)2 (304‘{1325 ! 42) ()6 Horas (-4 Horas (-0 Horas 136 Horas  160+4+2=166 (136/166)X100%  82%

ene- 20 d"°1156>0< 8h=" (1 (+)5 (fa‘fass X1 4? ()2 Horas ()3 Horas (-4 Horas 140 Horas 160+4+5= 169 (140/169)X100%  83%
Promedio de productividad 83%

Fuente: Jonathan Aguirre
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4.6.1 Comparacion de productividad del taller

El porcentaje de productividad anterior que era de 68% estaba por debajo de lo aceptable
(80%), ahora la productividad es de 83%, lo cual se consiguio principalmente a través de la
optimizacion del tiempo de trabajo de los mecanicos y otros factores que se detallan a

continuacion:

e El tiempo de atraso al trabajo es recuperado ya sea con la disminucién del tiempo de la
hora del almuerzo o debe quedarse mas tiempo después del horario normal de trabajo.

e Se concede los permisos y faltas por enfermedad cuando es obligatoriamente necesario y
con la respectiva justificacion del caso.

e La capacitacion de los mecanicos se realiza fuera del horario normal de trabajo para que
no afecte la produccion en el taller, a excepcidn de que exista charlas técnicas breves en
las propias instalaciones.

e Evitar al maximo los re-trabajos que generan mas horas suplementarias y/o extras.

e Se aprovecha mayormente las habilidades de los mecanicos a través de las buenas
précticas de trabajo mediante la implementacion de procesos (fig. 4.9).

e Pedir la presencia del personal justamente necesario para los dias de feriado segin los
trabajos a realizar.

e El personal debe quedarse realizando horas suplementarias s6lo cuando existan trabajos

pendientes por realizar.
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Figura 4.9 Técnico aplicando el proceso de mantenimiento del vehiculo.
Fuente: Jonathan Aguirre

4.7 Eficiencia del taller La "France con procesos y factores de implementacion

para el &rea operativa

Luego de llegar a la correcta recepcién de informacion del personal y familiarizarse con los
procesos y factores implementados en el taller La "France, se consiguié una mejora
significativa en la eficiencia general del taller, siendo positiva la aceptacion de todas las
personas que se encuentra laborando en la empresa, obteniendo asi los resultados siguientes

después de la misma cantidad de tiempo de analisis (3 meses):

Tabla 4.5 Facturacion de mano de obra 2015 - 2016.

Meses Facturacién esperada “mano de obra” Facturacién alcanzada “mano de obra”
nov-15 $ 7415 $ 5.835,00
dic-15 $ 7.360 $ 4.864,00
ene-16 $ 7.370 $ 5.753,00

Fuente: Jonathan Aguirre
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Tabla 4.6 Tiempos determinados 2015 - 2016.

Meses  Tiempo esperado (regla general)  Horas actuales (tiempo alcanzado)  Valor hora hombre

nov-15 19 dias X 8 h = 152 137 Horas $ 23
dic-15 20 dias X 8 h =160 136 Horas $ 23
ene-16 20 dias X 8 h =160 140 Horas $ 23

Fuente: Jonathan Aguirre

Tabla 4.7 Eficiencia del taller La “France 2015 - 2016.

Meses Desarrollo Eficiencia
nov-15 [5.835/(23*137)]/[7.415/(23*152)]=0.8726*100% 87,26%
dic-15 [4.864/(23*136)]/[7.360/(23*160)]=0.7775*100% 77,75%
ene-16 [5.753/(23*140)]/[7.370/(23*160)]=0.8933*100% 89,33%
Promedio de Eficiencia 84,78%

Fuente: Jonathan Aguirre

4.7.1 Comparacion de eficiencia del taller

El porcentaje de eficiencia anteriormente era de 70.24%, ahora la nueva eficiencia es de

84.78%, siendo una mejora notable en el aumento de la eficiencia del taller, se consigui6 ese

resultado primordialmente por la disminucion de hora disponibles que corresponden a la

suma de las ocho horas diarias, horas extras y horas suplementarias, ademas se tomé en

cuenta otros puntos que se describen a continuacion:

El valor hora hombre subi6 a 23 doélares, lo que anteriormente era de 20 ddlares, lo cual
es un valor significativo al momento de realizar el calculo de la eficiencia, aceptado por la
mayoria de clientes al mirar que se realiza buena gestion interna del taller y a la vez por la
obtencion de la franquicia de la Fabrica Bosch.

Teniendo relacion directa la facturacion mensual con el valor hora hombre, se pudieron
incrementar las ventas, asimismo se logré atraer mas clientes por la rotulacion del taller
mediante la franquicia de Bosch Car Service (fig. 4.10) y publicidad realizada por hojas

volantes, medios electrénicos, redes sociales, etc.
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e Controlando la importancia y la necesidad de la realizacién de horas suplementarias,
teniendo justificaciones del caso por parte del personal si existe trabajos pendientes.

e Establecer una nomina de las personas que sean estrictamente necesarias para los dias de
feriado y si talvez no existe la demanda de vehiculos esperada para generar una buena
utilidad para la empresa, entonces no se trabaja.

e EI personal debe realizar horas extras solo cuando se encuentren dentro de la némina
destinada por parte de la Administracion.

e El tiempo de atraso al trabajo debe ser recuperado, ya sea quedandose mas tiempo al final

del dia de trabajo o con la disminucién del tiempo de la hora del almuerzo.

Figura 4.10 Nueva rotulacion del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre

4.8 Eficiencia de los mecéanicos del taller La “"France con procesos y factores de

implementacion para el &rea operativa

Después de implementar varios factores y mejorar en la disminucién de tiempos muertos, se
logré disminuir o suprimir los desperdicios que generaba el area operativa del taller La

“France, tal como se muestra en las tablas 4.8; 4.9 y 4.10:
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Tabla 4.8 Mantenimiento: Cambio de aceite y filtro, post-implementacion.

Tiempo en minutos

Z
© o N o o b~ W N - °

S S Y
© N o OB~ W N L O

=
©

N N NN
w N Pk O

Descripcion de la actividad Clase M1
Movilizar el vehiculo hacia la bahia de trabajo. Trabajo 0,5
Despejar vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 0
Leer la descripcion de los trabajos a realizar. Trabajo 0,2
Elevar el vehiculo. Trabajo 2,3
Colocar el colector de aceite debajo del vehiculo. Trabajo 0,2
Sacar el tapon del céarter. Trabajo 1,1
Buscar la faja de filtros. Desperdicio 0
Sacar el filtro de aceite. Trabajo 15

Ir a bodega a pedir el aceite y el filtro respectivo.

Desperdicio 0

Verificar vaciado de aceite del carter. Trabajo 0,1
Colocar el tapon del cérter. Trabajo 1,4
Colocar el filtro de aceite nuevo. Trabajo 2,1
Bajar el vehiculo. Trabajo 2,2
Colocar aceite nuevo. Trabajo 2,1
Encender el motor. Trabajo 0,1
Revision de posibles fugas de aceite. Trabajo 0,4
Control de niveles, seguridad, visibilidad y bateria. Trabajo 2,8
Ir a buscar los recipientes para completar niveles. Desperdicio 0
I(;tl)e;r;z:\r/;giggir.\ de trabajo con sus respectivas Trabajo 11
Movilizar el vehiculo hacia la lavadora. Trabajo 0,4
Despejar los vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 0
Utilizacion del celular. Desperdicio 0,1
Interrupciones técnicas por otros vehiculos. Desperdicio 0,4
TOTAL 19

DESPERDICIO 0,5

M2
0,4
0
0,3
2,4
0,3
0,9
0
1,6
0
0,2
1.8
1,9
2,1
1,9
0,2
0,5
31
0
09
0,5
0
0,2
0,2
19,4
0,4

Promedio

0,45
0,00
0,25
2,35
0,25
1,00
0,00
1,55
0,00
0,15
1,60
2,00
2,15
2,00
0,15
0,45
2,95
0,00

1,00

0,45
0,00
0,15
0,30
19,20
0,45

Fuente: Jonathan Aguirre

Tabla 4.9 Mantenimiento: ABC de motor, post-implementacion.

Tiempo en minutos

Z
© 00 N o oA W N - L°

e
— o

Descripcion de la actividad
Movilizar el vehiculo hacia la bahia de trabajo.
Despejar vehiculos y equipos que obstaculicen.
Leer la descripcidn de los trabajos a realizar.
Elevar el vehiculo.
Ir a la bodega a pedir los repuestos.
Buscar herramientas para el ABC de motor.
Cambiar el filtro de combustible (fuera del tanque).
Bajar el vehiculo.
Cambiar el filtro de aire.

Cambiar las buijias.

Realizar la limpieza del cuerpo de aceleracion y actuador 1AC.

Clase
Trabajo
Desperdicio
Trabajo
Trabajo
Desperdicio
Desperdicio
Trabajo
Trabajo
Trabajo
Trabajo
Trabajo

M1
04

0,3
2,5

0,3
8,7
2,1
15
111
11,6

M2
0,5
0
04
2,6
0
0,2
9,8
2,3
1,3
10,7
10,8

Promedio

0,45
0,00
0,35
2,55
0,00
0,25
9,25
2,20
1,40
10,90
11,20
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12 Reajuste y lubricacion de banda de accesorios. Trabajo 5,3 5,5 5,40
13 Encender el motor. Trabajo 0,1 0,2 0,15
14  Control de niveles, seguridad, visibilidad y bateria. Trabajo 3,2 3,1 3,15
15 Irabuscar los recipientes para completar niveles. Desperdicio 0 0 0,00
16 Llenar la orden de trabajo con sus respectivas observaciones. Trabajo 0,9 0,8 0,85
17  Movilizar el vehiculo hacia la lavadora. Trabajo 0,5 0,5 0,50
18 Despejar vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 0 0 0,00
19  Utilizacion del celular. Desperdicio 0,2 0,3 0,25
20 Interrupciones técnicas por otros vehiculos. Desperdicio 0,4 0,5 0,45
TOTAL 491 495 49,30

DESPERDICIO 0,9 1 0,95

Fuente: Jonathan Aguirre
Tabla 4.10 Mantenimiento: ABC de frenos, post-implementacion.
Tiempo en minutos
N° Descripcion de la actividad Clase M1 M2 Promedio

1 Movilizar el vehiculo hacia la bahia de trabajo. Trabajo 0,3 0,4 0,35
2 Despejar vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 0 0 0,00
3 Leer la descripcion de los trabajos a realizar. Trabajo 0,2 0,3 0,25
4 Elevar el vehiculo. Trabajo 2,7 2,5 2,60
5 Iralabodega a pedir insumos para el ABC de frenos. Desperdicio 0 0 0,00
6 Buscar herramientas para el ABC de frenos. Desperdicio 0,3 0,3 0,30
7 Sacar las ruedas delanteras y posteriores. Trabajo 3,7 41 3,90
8 Sacar las pastillas de freno (limpiar y lijar). Trabajo 2,4 2,7 2,55
9 Lijar los discos de freno. Trabajo 1.2 1,3 1,25
10 Colocar las pastillas de freno. Trabajo 1,5 1,3 1,40
11 Sacar los tambores de freno. Trabajo 1,9 2,1 2,00
12 Realizar la respectiva limpieza de zapatas y tambores de freno. Trabajo 1,9 1,7 1,80
13 Lijar los forros de las zapatas y las superficies de los tambores. Trabajo 1,4 15 1,45
14 Regular las zapatas. Trabajo 4,8 4,2 4,50
15 Verificacion de la regulacion de frenos posteriores. Trabajo 1,3 11 1,20
16 Colocar las ruedas. Trabajo 6,1 5,5 5,80
17 Bajar el vehiculo. Trabajo 2,3 2,1 2,20
18 Reajustar las tuercas o pernos de las ruedas. Trabajo 1,9 2,2 2,05
19 Verificar la regulacion del freno de mano o pie. Trabajo 0,4 0,5 0,45
20 Control de niveles, seguridad, visibilidad y bateria. Trabajo 2,9 3,1 3,00
21 Irabuscar los recipientes para completar niveles. Desperdicio 0 0 0,00
22 Llenar la orden de trabajo con sus respectivas observaciones. Trabajo 0,6 0,5 0,55
23 Movilizar el vehiculo hacia la lavadora. Trabajo 0,4 0,3 0,35
24  Despejar vehiculos y equipos que obstaculicen. Desperdicio 0 0 0,00
25  Utilizacion del celular. Desperdicio 0,2 0,2 0,20
26 Interrupciones técnicas por otros vehiculos. Desperdicio 0,2 0,3 0,25
TOTAL 386 382 38,40

DESPERDICIO 0,7 0,8 0,75

Fuente: Jonathan Aguirre
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Tomando tres meses de analisis de la eficiencia de los mecanicos después de varios
factores implementados y entrenamiento del personal del taller, se obtuvieron los siguientes

resultados:

Tabla 4.11 Eficiencia de los mecanicos del taller La “France 2015 — 2016.

I\! " Eficiencia car:nblo de aceite y Eficiencia ABC motor Eficiencia ABC frenos
Mecanicos filtro
Mecanico 1 EM1 = (18min / 19min)*100 EM1 = (48min / EM1 = (36min /
=94,74% 49,10min)*100 = 97,76% 38,60min)*100 = 93,26%

Mecanico 2 EM2 = (18min/ EM2 = (48min/ EM2 = (36min/
19,40min)*100 = 92,78% 49,50min)*100 =96,97% 38,20min)*100 = 94,24%

Promedio 93,76% 97,37% 93,75%

Mecanicos

Fuente: Jonathan Aguirre

4.8.1 Comparacion de eficiencia de los mecanicos

Los porcentajes que se obtuvieron anteriormente fueron de 53.69% en el mantenimiento de

cambio de aceite y filtro, 64.61% en ABC de motor y 61.39% en ABC de frenos, ahora el

porcentaje actual de eficiencia de los mecanicos no baja de 93.75% en todos los

mantenimientos que se opera en el taller, por lo que supera las expectativas el resultado

obtenido tras la gestion realizada en varios puntos que se explican a continuacion:

e Las bahias de trabajo cercanas a la entrada y salida del taller son utilizadas para los
mantenimientos express.

e La designacion del trabajo segun la carga del taller se lo realiza inmediatamente después
de la recepcion del vehiculo.

e La disponibilidad es inmediata de los repuestos e insumos para los mantenimientos
express.

e Estan rotulados y estandarizados los puestos de trabajo (fig. 4.11), con el fin de que
permanezca ordenada la bahia y a su vez el técnico sabra en donde se encuentra ubicado

cada elemento, equipo, repuesto, implemento, herramienta, suministro, etc., necesario
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para realizar el mantenimiento del vehiculo de una manera rapida y eficiente, reduciendo
tiempos muertos creados por el desorden.

La revision de luces es inspeccionada por el mismo mecanico al ingresar y salir con el
vehiculo através de la implementacion de espejos.

Los mecanicos siguen un orden secuencial en los mantenimientos express a través de la
existencia de flujogramas establecidos.

Est4 de por medio el compromiso del personal para reducir los tiempos muertos que se
generan en el transcurso del mantenimiento.

La rutina del dia a dia bajo un modelo de gestién por procesos hace que mejore las

habilidades de los mecanicos.

Figura 4.11 Puestos de trabajo estandarizados del taller La “France.
Fuente: Jonathan Aguirre
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4.9 Nuevo disefio del taller La “France

Se establece un layout actualizado del taller La "France con las respectivas medidas
correspondientes al lugar y las zonas de oficina tanto en planta baja como en planta alta para
reconocer rdpidamente la ubicacion de cada &rea que posee el taller. Se encuentran
identificadas por colores las lineas de fluidos dentro del taller, asimismo estan ubicados: el
botiquin, las ldmparas de emergencia y los extintores del tipo de polvo quimico seco (PQS)
debidamente autorizados por el Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de Quito y
segun el decreto ejecutivo 2393 del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social para el

mejoramiento del medio ambiente de trabajo.

En el nuevo disefio también se encuentra delimitada el area de recepcion con la
respectiva zona peatonal dirigida hacia la parte de oficinas, a su vez las bahias de trabajo
cuentan con lineas de color amarillo que demarcan su area y también el lugar para que sean
colocados los neumaticos cuando el vehiculo esté elevado, los dos puestos de trabajo
cercanos a la puerta principal seran utilizados para los mantenimientos considerados rapidos

Y que necesitan un servicio express.
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CONCLUSIONES

Mediante la herramienta de diagnostico FODA se lograron identificar los
factores externos e internos, lo positivo y lo negativo de la situacion real que
se encontraba la organizacion en un tiempo especifico y se obtuvieron
resultados de baja productividad y eficiencia que se traducian en pérdidas en la
ejecucion de los recursos, se elabor6 un anélisis cualitativo y cuantitativo,
asimismo a través de la planificacién, organizacion, direccion y control del
personal involucrado, se tomaron planes de accion para mejorar los indices de

productividad y eficiencia.

En la estructuracién de un mapa de procesos se puede identificar claramente
que en el estado inicial empieza por el cliente y finaliza en él, de manera que,
todo gira en torno al cliente, siendo asi que todos los procesos que se
interrelacionan y gestionan es en busca de la satisfaccion del cliente, por lo
tanto, el taller La "France, a traves de la correcta aplicacion de los procesos
establecidos en un periodo determinado, priorizé sustancialmente cumplir con
la mayoria de requerimientos y necesidades del cliente, alcanzando resultados
positivos para la consecucion de los objetivos deseados en el desempefio de las

actividades diarias de la empresa.

Con la aplicacion y estandarizacion de procesos en cada etapa del servicio se
logra reducir tiempos en los mantenimientos, reparaciones e incluso en la
recepcion del vehiculo. Logrando una optimizacion del tiempo, generando una
disminucion favorable en lo que se refiere a costos y aumentando el capital de

trabajo, logrando también conseguir la satisfaccion del cliente externo e

165



interno. El anélisis trimestral de productividad y eficiencia que se desarroll6 en
la presente investigacion facilitd datos muy relevantes que contribuyen a
revisar los puntos con mayor incidencia en los que se esta proporcionando
deficiencias y por ende a tomar decisiones cuando se tiene porcentajes bajos
en el calculo, anteriormente se obtuvo 68% Yy con la implementacion realizada
arrojo un 83% referente a la productividad, asimismo en la eficiencia del taller
se tenia 70.24% y luego se obtuvo 84.78% y con la aplicacion de procesos
también se mejora en el desempefio de cada técnico y se obtiene mayor
eficiencia en los trabajos que realizan, si antes generaban un promedio de
59.90%, ahora no bajan del 93.75%, datos importantes para la investigacion,

consiguiendo los objetivos propuestos.

La toma de acciones para subsanar los problemas existentes en el taller La
"France se elabor6 con la utilizacion de herramientas de diagnostico, una de
ellas es el diagrama de Pareto, el cual contribuyd a corregir el 20% de las
causas que generan la baja productividad en el taller para resolver el 80% de
los problemas existentes. Arrojaron excelentes resultados de la productividad
y eficiencia después de la implementacion de un modelo de gestién por
procesos, por lo que se necesita que exista un seguimiento y control diario con
respecto al cumplimiento de las actividades estipuladas en cada uno de los

procesos.
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RECOMENDACIONES

Se deben utilizar las herramientas de analisis para crear un cuadro de la
situacion actual de la empresa u objeto de estudio con la finalidad de obtener
un diagnostico preciso que permita tomar decisiones acordes con

los objetivos y politicas planteados.

La elaboracion de flujogramas respetando la simbologia tomada de fuentes
fiables es muy importante, por la razon de que universalmente cualquier
persona podré interpretar los graficos y describiran facilmente las actividades

que se siguen en cada proceso.

Es necesario elaborar un reporte mensual de productividad y eficiencia en el
area operativa del taller La “France con el prop6sito de monitorear y revisar
los indicadores que reflejaran el avance después de los factores ya

implementados, estableciéndose un ciclo de mejora continua.

Los procesos deben respetarse y seguirse a cabalidad para poder obtener datos
reales de los registros, necesitandose del compromiso del personal que labora
en el taller a crear la responsabilidad de mantener y mejorar cada proceso
existente, debiendo realizarse reuniones semanales para tratar sobre los

modelos de gestidn que se estan ejecutando.
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Anexos

Anexo 1: Hoja de recepcion del taller La “France.

Calle Amesaba OE2-38
(entre Av. 10 de Agosto y Av. Real Audiencia)

Teléfonos: 247 5543 / 095343737

L d ’4 Fr q n C e E-mail: lafrancequito.cs@gmail.com
Y 24 ORDEN DE TRABAJO No. 000113
-
Cliente: N: A TAG: T
C.C/RUC.. Fecha Ingresg:
. s Fecha tentativa entrega:
Direccion Asesor:
Teléfono: Factura No.:
Modelo: Vin: Placa: Kilébmetro: Color: [ No. Dam:
Mecdnica:
Electricidad:
Carroceria:
Recomendaciones:
Recepcién de Vehiculo — s
T X Estaciéon de Servicio
sl NO si NO
Matricula OO  Extintor oo Nivel
Espejoizquierdo [] []  Tridngulos ElE] — Motor :
Espejoderecho ][]  Cubresol ERIE CEm e
Vidrios OO  Hemramientas ELE Filtro Cambio
Plumas £ E Gata L1 D/H Nivel
Radio EI'E Lanta Emergencia [ [J -
Pantalla OO Faros/Lunas G0 | | Cdia Nivel
Encendedor [J[J] Tapacubos 0oog Velocidad|Camb. Acei
Controlpuerta [][] TapaGasolina [ [ s s
Confrolalarma [J [J  Placas EE 1 L,_!?eur:g? ool -
Cargadorcel. [J[]  Golpes BE Camb. Acel
C.D. OO  Rayaduras EE Nivel
D.V.D. OO  Emblemas == — Radiador -
Moguetas OO  Halégenos B Anticong.
Antena oog Ingresa Wincha [ [J Lav. Vidrio| Carga
Botiquin OO Bnees ag Lavado |Carocerial
Tuerca seg. OO Taxi ELE
OBSERVACIONES: OBSERVACIONES:

La’France Y/O SUS EMPLEADOS NO SE RESPONSABILIZAN
POR OBJETOS DEJADOS DENTRO DEL VEHICULO Y QUE NO
HAYAN SIDO INVENTARIADOS Y ENTREGADOS AL RECEPCIONISTA

sI NO
Solicito presupuesto previo
antes de autorizar los frabajos 5 8
Autorizo que esta reparacién se
efectie sin presupuesto previo o 3
Autorizo para conducir mi vehicuio
en pruebas A

FORMA
DE PAGO:

Efectivo [

Cheque []

TARJETA

Visa O

MC [
O
O

Diners
Amex

ACEPTO LAS CONDICIONES EXPRESAMENTE
INDICADAS EN ESTA ORDEN DE TRABAJO

CLIENTE

E-mail:

Fuente: Administracion del taller automotriz La “France, (2014).
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Anexo 2: Lado anverso de la copia de la hoja de recepcion del taller La “France.

Calle Amesaba OE2-38
(entre Av, 10 de Agosto y Av. Real Audiencia)

Teléfonos: 247 5543 / 095343737

L a ~ Fr a n c e E-mail: lafrancequito.cs@gmail.com
e Y Ut eizd ORDEN DE TRABAJO No. 0001199
r N

Cliente: N: A: TAG:
C.CIRU.C: Fecha Ingresc_).

¥ o Fecha tentativa entrega:
Direccion: Asesor:
Teléfono: Factura No.:

Modelo: Vin: Placa: Kilémetro: Color: | No. Dam:
Mecanica:
Electricidad:
Carroceria:
Recomendaciones:

Recepcidén de Vehiculo - =
~ X Estacion de Servicio
5 si NO : sl NO

Matricula OO  Exintor oo Nivel

Espejoizquierdo [] []  Triéngulos @O — Motor 7

Espejoderecho (][]  Cubresol an Conb. Acel

Vidrios OO  Hemamientas /[0 [O Filtro Cambio

Plumas OO Gata Ei D/H ;

Radio OO UantaEmergencia ] O 4 N!vel

Pantalla OO Faros/Lunas oo | | Cdja Nivel

Encendedor [][] Tapacubos og Velocidad|Camb. Acei)

Confrolpuerta [] [] Tapa Gasolina [J [0 = :

Confrolalarma [J [J  Placas oo = l'rf(qe‘;"g‘: Nivel

Cargadorcel. [J[J  Golpes oo Camb. Acei

C.D. OO Rayaduras oo Nivel

D.V.D. OO  Emblemas oo ~— Radiador -

Moquetas O[O Halégenos oo Anticong.

Antena OO IngresaWincha [J[ Lav. Vidrio| Carga

Botiquin OO  Dinero * ElEl P
Tvercaseg. O[O0 T oo Lavado |Camoceriql
OBSERVACIONES: OBSERVACIONES:

La‘France Y/O SUS EMPLEADOS NO SE RESPONSABILIZAN
POR OBJETOS DEJADOS DENTRO DEL VEHICULO Y QUE NO
HAYAN SIDO INVENTARIADOS Y ENTREGADOS AL RECEPCIONISTA

FORMA
DE PAGO:

Efectivo

si NO
Solicito presupuesto previo
antes de autorizar los trabajos El%lE
Autorizo que esta reparacion se
efectie sin presupuesto previo O O
Autorizo para conducir mi vehicuio
en pruebas EEE

O
Cheque [J
TARJETA
Visa |
MC O
Diners O
Amex |

ACEPTO LAS CONDICIONES EXPRESAMENTE
INDICADAS EN ESTA ORDEN DE TRABAJO

CLIENTE

E-mail:

Fuente: Administracion del taller automotriz La “France, (2014).
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Anexo 3: Lado reverso de la copia de la hoja de recepcién del taller La “France.

Fuente: Administracion del taller automotriz La “France, (2014).
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