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Resumen

Introduccién: En la practica se evidencia la complejidad en el proceso de recepcion de
motocicletas a la entidad gubernamental, como también se constataron inconvenientes que se
presentan en la entrega de las unidades; el objetivo de esta investigacion es analizar
inconvenientes que se presentan en la actividad de recepcion y entrega de motocicletas para el
disefio de un proceso de mejora en ambas actividades mediante la aplicacion de practicas que
permitan llevar de mejor manera la actividad, beneficiando al usuario de dicha entidad como
también al taller de motocicletas. Metodologia: Se realizara un analisis mediante método
exploratorio donde la observacion en la practica nos permite identificar las variables y los
inconvenientes que se presentan en las actividades, el analisis documental permite sustentar la
implementacion de mejora continua en el proceso, con la aplicacion de aspectos cualitativos se
aplica encuestas a los custodios sobre los inconvenientes identificados y la propuesta de mejora
para la realizacion de encuestas. EI método cuantitativo permite realizar un andlisis de las
repuestas de las encuestas realizadas para proponer el disefio de mejora y la obtencion de
conclusiones de la investigacion realizada. Resultados: Mediante el analisis de resultados se
evidencia que, para el proceso de recepcion de motocicletas, el 50% de clientes optan que el
proceso se realice con una persona con conocimiento técnico enfocado en la atencién del cliente.
La optimizacion del servicio mediante la aplicacién de mensajeria para solicitar cita programable
marca un 80%, conocer trabajos aprobados y avance o estado de los mismos en la unidad
designada a cada custodio con un 60%. El resultado mas bajo en la insatisfaccion del servicio es
del 36% con respecto a la limpieza de las unidades, y con un 70% de los clientes estan de
acuerdo con indicar la hora para ser retirada cada unidad. Conclusion: El plan de mejora
planteado en esta investigacion, de acuerdo al anlisis de resultados realizado a las encuestas y al
proceso de la actividad actual en la practica permitira la optimizacion del proceso y el resultado
en el incremento de la satisfaccion de clientes, mejorar el servicio mediante la aplicacion del
ciclo Planificar, Hacer, Verifica, Actuar y el método Ishikawa o espina de pescado con el que se
analiza problemas y causas en actividades periédicamente, permiten mejorar el proceso en el
taller, considerando también la aplicacion como solucion a largo plazo de un sistema o registro
informético adecuado para agilizar el agendamiento de citas, seguimiento de cada cliente y la
obtencién de un archivo actualizado para plantear la mejora continua en la gestion del proceso en
el taller.

Palabras clave: Servicio al cliente, custodio, unidad asignada, optimizacién.
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Abstract

Introduction: In practice, the complexity in the process of receiving motorcycles to the
government entity is evident, as well as inconveniences that occur in the delivery of the units;
The objective of this research is to analyze inconveniences that arise in the activity of receiving
and delivering motorcycles for the design of an improvement process in both activities through
the application of practices that allow the activity to be carried out in a better way, benefiting the
user of said activity. entity as well as the motorcycle workshop. Methodology: An analysis will
be carried out by exploratory method where observation in practice allows us to identify the
variables and drawbacks that arise in the activities, the documentary analysis allows to support
the implementation of continuous improvement in the process, with the application of qualitative
aspects, surveys are applied to the custodians on the identified drawbacks and the proposal for
improvement for the realization of surveys. The quantitative method allows an analysis of the
responses of the surveys carried out to propose the improvement design and the obtaining of
conclusions of the research carried out. Results: Through the analysis of results, it is evident
that, for the motorcycle reception process, 50% of clients choose that the process be carried out
with a person with technical knowledge focused on customer service. The optimization of the
service through the messaging application to request a programmable appointment marks 80%,
knowing approved jobs and their progress or status in the unit designated to each custodian with
60%. The lowest result in dissatisfaction with the service is 36% with respect to the cleaning of
the units, and with 70% of the clients agree with indicating the time to be removed each unit.
Conclusion: The improvement plan proposed in this research, according to the analysis of results
carried out to the surveys and the process of the current activity in practice will allow the
optimization of the process and the result in the increase of customer satisfaction, improve the
service through the application of the cycle Plan, Do, Verify, Act and the Ishikawa method or
fishbone with which problems and causes in activities are analyzed periodically, They allow to
improve the process in the workshop, also considering the application as a long-term solution of
a system or computer record suitable to streamline the scheduling of appointments, follow-up of
each client and obtaining an updated file to raise the continuous improvement in the management
of the process in the workshop.

Keywords: Customer service, custodian, assigned unit, optimization.



Introduccién

Debido a que el incremento de unidades para mantenimientos preventivos y correctivos
de motocicletas causa inconvenientes en el proceso de recepcion y entrega de motos de flota en
talleres; el flujo en el ingreso de motocicletas es alto en periodos de tiempo indefinidos, es decir
en horas de la mafiana, medio dia o tarde causando congestion o cuello de botella en el proceso
para recepcion. Para la entrega una vez culminados los trabajos, se tiene un periodo de tiempo
desde la confirmacion de entrega de unidades de flota hasta el dia de la retirada de cada unidad,
generando conglomeracidn de unidades en el taller de varios dias considerando reprocesos de
limpieza de unidades o incluso la falta de limpieza de las mismas para la entrega.

En busca de optimizacion en el proceso de recepcion y entrega de unidades, el objetivo
de esta investigacion es establecer un procedimiento que permita identificar dificultades que se
presentan en la actividad para disminuir el tiempo de recepcidn mediante aplicacion de
lineamientos enfocados en mejorar el servicio, brindando especializacion en la actividad con
conocimiento técnico, facilitar la comunicacion anticipada entre taller y clientes tanto para la
recepcion y la entrega de unidades, para minimizar tiempos de espera, mejorando asi la
satisfaccion del cliente y el proceso en el taller.

La presente investigacion en su primera etapa examind inconvenientes que se presentan
en el proceso de entrega y recepcion de unidades por la falta de la aplicacion de un sistema de
citas. Mediante el método de observacion sistematica para obtener una deduccién clara del
proceso en el taller. Como segunda etapa se busco la implementacion de un procedimiento de
recepcion y entrega que involucre parametros de gestion de calidad para este proceso, donde se
aplico el método bibliografico para contemplar normas y parametros que permitan mejorar la
actividad en el taller.

La investigacion se realizd mediante diferentes temas bibliograficos de referencia que
involucren competencias que debe tener la persona que tiene la responsabilidad de realizar la
recepcion de unidades en este caso, de acuerdo al articulo de la revista AutoCrash (2017). Donde
se menciona sobre los conocimientos y habilidades blandas que debe tener el encargado con
orientacion al cliente, actividades a cumplir en el proceso y responsabilidades esenciales.
Analisis de tiempos y movimientos en la actividad de recepcion y entrega de las unidades en el
taller de acuerdo a la investigacion realizada por Salinas (2007), que indica el estudio de tiempos
de trabajo y las actividades que deben ser realizadas por la persona encargada en la atencion del
cliente.

La aplicacién de un método de mejora continua mediante el ciclo PHVA en la actividad
de acuerdo a la investigacion realizada por Cadena (2018), se menciona el levantamiento de
informacion sobre las actividades para permitirse disefiar un plan de mejora en base al analisis
del proceso. Asi también se permite realizar un diagrama de procesos para identificar cada paso
que se realiza en la actividad del taller, la aplicacion del analisis mediante FODA en busca de
identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en el servicio. De acuerdo a la
investigacion realizada por Aguilar (2017), establece el analisis del proceso de servicio, donde
permite identificar las causas que ocasionan reclamos e inconformidades del cliente y el modelo
SERVQUAL el cual mide la calidad del servicio mediante la diferencia entre percepcion y
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expectativa de los clientes. Las normas de calidad para aplicacion en el proceso, flujogramas de
la actividad a detalle, parametros y métodos que se debe considerar para el mejoramiento
continuo, la obtencién de informacidn que permita aplicar valor agregado a la actividad en busca
de mejorar la satisfaccion del cliente.

El aporte con estos temas de investigacion, permiten mejorar la actividad en el taller,
obtener un mayor conocimiento del proceso debido a que se involucra temas de mejora para el
desenvolvimiento de las actividades que se involucran y que son consideradas, en busca de
aumentar la percepcién y fidelizacion dando valor agregado a cada cliente con el taller y los
servicios que presta el mismo.

La tercera etapa mediante el método cualitativo explicativo permitié obtener datos de
satisfaccion de los custodios de las unidades mediante un muestreo realizado a la base de datos
para conocer la cantidad de unidades que ingresan en determinado tiempo y permitirse realizar
encuestas que permitan mediante el analisis y la aplicacion de la espina de pescado, método
ISHIKAWA (Aguilar, 2017), para conocer los problemas y causas que se presentan en la
actividad. Como también conocer el indice de satisfaccion con el cual se busca establecer
aspectos de mejora, para el cambio y mejoramiento del proceso mediante esta investigacion
aportando a las personas con interés sobre el manejo de esta actividad en un taller de
motocicletas.

Marco teorico

Anteriormente para la adquisicion de productos, el hombre recorria grandes distancias en
busca de satisfacer sus necesidades, para beneficiar dicho consumo se vio la necesidad de crear
centros de abastecimiento para la adquisicién de dichos productos como por ejemplo los grandes
mercados en los cuales se tenia una gran variedad de productos de acuerdo a la publicacion de
Importasionesan (2011), antecedentes de servicio al cliente casos aplicados; con el paso de
tiempo se evidencio la alta competitividad en los mercados generando que la alta calidad del
producto ya no sea suficiente; surgiendo de manera inmediata un nuevo enfoque en la venta de
productos. Siendo este el servicio al cliente, con el cual se pretende llegar a cada cliente de una
manera mas eficiente y buscando fidelidad del mismo con el producto o servicio para la
satisfaccion de cada necesidad.

Como menciona Gémez (2006), menciona que algunas de las caracteristicas mas
comunes del servicio al cliente que manejan las empresas son:

e Manejo de una base de datos, donde manejan su perfil y conocen a profundidad a cada
uno de ellos.

e Realizan una investigacion sobre sus necesidades y los niveles de satisfaccion.

e Establecen una estrategia creando un sistema de servicio al cliente.

Ademés, se puede mencionar que “Los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta y que son intangibles y no dan como resultado
la propiedad de algo”. (Miranda-Cruz et al. 2001) La norma ISO 9000 (2015), menciona que el
servicio consta de elementos dominantes intangibles; para establecer requisitos con el cliente,
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involucran actividades en la interfaz con el cliente. Y que durante la entrega del servicio se
involucra una relacion continua. De acuerdo a la norma 1SO 9001 (2015), mediante el ciclo de
Planificar, Hacer, Verificar, Actuar se busco proponer la mejora continua en el proceso.

Figura 1.
Ciclo Deming del proceso

CICLO DEMING

Fuente: Investigacion de campo.

Mediante un analisis FODA se identificaron Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas que son consideradas para el proceso de recepcion y entrega en busca de plantear una
mejora en la actividad del taller para mejorar la satisfaccion de cada cliente cubriendo las
necesidades y cumpliendo sus expectativas del servicio brindado. La aplicacion del método de
registro de movimientos, se analizd los tiempos que toman realizar la actividad en recepcion y
entrega de las unidades para de esta manera conocer de una manera efectiva, a fondo la actividad
que se realiza y que establece un tiempo parametrizado para la realizacion de esta actividad.

La utilizacion de organigramas y flujogramas se identificé la composicion del personal
del taller, conocer a detalle la actividad que realiza cada uno de sus integrantes, el personal
encargado Y el responsable de cada actividad en el taller. Con la utilizacion del modelo Ishikawa
se analizé con un enfoque adecuado las causas de los inconvenientes que se presentan en el
proceso procurando encontrar una solucion de manera correcta y minuciosa mediante el
planteamiento de mejora a cada causa.

Materiales y métodos
Meétodo

Como paso importante de esta investigacion se realiz6 encuestas de método cualitativo
exploratorio para obtener un conocimiento generalizado de la percepcion actual de los clientes
del taller que mediante, el analisis y ponderacion permitié conocer el indice de satisfaccion sobre
la actividad de recepcién y entrega de las unidades que se brinda en el taller para establecer la
mejora planteada con esta investigacion. Las 10 encuestas con preguntas cerradas nos permiten
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conocer la satisfaccion del servicio brindado, las actividades a ser implementadas dentro de lo
permisible por parte del taller y las expectativas que cada uno de ellos como clientes tienen para
mejorar el servicio en la actividad investigada.

En la presente investigacion se identific caracteristicas aplicadas en un proceso de
recepcion y entrega de unidades en los talleres mecénicos (Rios, 2017), encontrar aspectos
fundamentales y criterios de aplicacion para la mejora continua en el disefio del proceso, (NTE
INEN ISO 9001, 2015). Se analiz6 los inconvenientes que surgen en el proceso de recepcion y
entrega por la falta del procedimiento de citas, permitiendo tener una deduccién clara de los
inconvenientes que se presentan con un alto flujo para el ingreso de unidades en horas de la
mafana, al medio dia y en horas de la tarde. Mediante la utilizacion de textos, articulos, y
bibliografia se conocié los factores principales que debe contemplar un procedimiento de
recepcion y entrega donde se incluyd criterios de gestion de calidad mediante, normas a ser
considerados para la mejora y permitirse agregar valor a la actividad en el servicio (Beddn,
2016).

Materiales

Lugar: La investigacion es realizada en el Distrito Metropolitano de Quito, en el sector
de la Magdalena en la Av. Mariscal Sucre S8-493 en los talleres de MOTOZONE matriz, taller
que presta el servicio de mantenimientos preventivos y correctivos a la flota de motocicletas de
entidades gubernamentales y clientes particulares.

Encuesta: Con la aplicacion de encuestas fisicas y la utilizacion de preguntas cerradas
para focalizar las actividades del proceso, se permite indagar a los custodios sobre actividades
puntuales para el analisis, identificar los problemas y sus causas, conocer las expectativas y
percepcion que tiene cada cliente en la actividad de recepcidn y entrega de motocicletas; conocer
el indice de satisfaccion del servicio para plantear actividades de mejora que puedan ser
implantadas en el proceso de esta actividad en el taller.

Grupo Focal: Las personas a ser encuestadas mediante parametro cualitativo son los
custodios de las unidades, que son las personas encargadas del cuidado, uso, ingreso y retiro de
las unidades al taller de motocicletas y son los clientes que perciben el servicio de manera directa
y presencial. Los custodios son las personas que en este caso califican el servicio, son atendidos
y son los que notifican a la entidad gubernamental sobre el servicio brindado, en caso de que
hubiere una inconformidad, malos tratos o problemas causados.

Herramienta: La investigacion es realizada desde el mes de Noviembre del 2022 al mes
de Marzo del 2023 en el horario de 8:30 am hasta las 6:00 pm de lunes a viernes en el horario de
la jornada laboral del taller, debido a que el ingreso y el retiro de motocicletas de flota de la
entidad gubernamental no tienen horarios fijos. Las motocicletas son de la marca Honda modelos
XL200, XR250 y NC700 con un total de 712 unidades utilizadas por la entidad gubernamental.
Los custodios encargados custodios de las unidades son de sexo masculino y femenino que
trabajan en el Distrito Metropolitano de Quito.

Resultados y Discusion
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Datos de entrada

El método exploratorio permitié conocer sobre la satisfaccion de la actividad que se
realiza en el taller donde se busca conocer mediante las encuestas realizadas la experiencia que
tienen los clientes, custodios al momento de ser atendidos para el ingreso de su unidad como
también en la entrega de la misma, realizando preguntas puntuales que permitan conocer el
conocimiento y habilidades que deba tener el personal para atender al cliente, si estan de acuerdo
con la implementacion de mensajeria para citas que permitan minimizar los tiempos de espera y
anticipar la hora de retiro de la unidad para su alistamiento oportuno, conocer sobre la
aprobacion de trabajos y el estado de los trabajos en la unidad, y la satisfaccidn del servicio en
cuanto a las diferentes actividades realizadas en las unidades por los trabajos realizados en el
taller.

Tabla 1.
Tabla de variables

Variables Caracteristicas
Personas a evaluar Edad 25 - 50
Clientes (Custodios) | 10

Preguntas Encuesta 5

Fuente: Investigacion de campo.

Analisis y resultados

Los resultados mediante la tabulacién de cada pregunta realizada permiten conocer el
porcentaje de afirmacion o negacion de las propuestas para mejorar el proceso, mediante el
analisis documental se propone solucionar los problemas observados e identificados en la
practica del proceso. Mediante metodologia cuantitativa de las encuestas realizadas se permite
analizar los resultados para la propuesta de mejoramiento planteada a aspectos cualitativos donde
mediante la aplicacion del método Ishikawa se identifica los problemas principales, sus causas y
el planteamiento de soluciones permisibles para la mejora del proceso, aplicando pardmetros de
mejora continua como son el planificar, hacer, verificar, actuar que permitan dar un valor
agregado a la actividad en el taller.

Figura 2.
Pregunta 1

14



1.- Indigue porque persona desearia ser atendido
en recepcion para el ingreso de su motocicleta?

[CELLRANGE]
4
3
2
[CELLRANGE]
1
[CELLRANGE] [CELLRANGE] [CELLRANGE]
0
- Asesor de - Técnico - Secretaria. - Jefe de taller. -Gerente
servicio con Mecdnico. propietario.
conocimiento
técnico.

Fuente: Investigacion de campo.

Con un 50% la decision de los clientes indica la preferencia a ser atendidos en recepcion
por un asesor de servicio con conocimiento técnico.

Discusidn: La persona en recepcion con aptitudes en atencion al cliente y conocimiento
técnico permite generar un mayor entendimiento a las solicitudes y trabajos a ser realizados por
los técnicos, las observaciones son indicadas en la recepcién por cada cliente para su adecuado
registro; permitiendo esclarecer las inquietudes sobre el funcionamiento técnico de la
motocicleta, el proceso y el servicio que brinda el taller. Mejorando la percepcién de la atencion
con cada uno de los clientes.

Figura 3.
Pregunta 2
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2.- Una vez aprobados los trabajos por el
delegado tecnico, le gustaria ser informado
sobre el avance de los trabajos en su
motocicleta?

NO; 40%

Fuente: Investigacion de campo.

El 60% por ciento en la segunda pregunta permite identificar que los clientes consideran
de manera oportuna saber los trabajos autorizados por la entidad gubernamental y conocer sobre
el estado de los trabajos que son realizados una vez ingresadas las unidades a ser trabajadas.

Discusién: En la préactica se evidencia que muchos de los casos, los custodios solicitan
trabajos adicionales en sus unidades; el delegado técnico de la entidad gubernamental es la
persona con la cual, considerando el estado mediante la inspeccion, la prioridad y el historial de
cada unidad la solicitud de trabajos adicional solicitados en el ingreso, en algunos casos no son
autorizados. Por lo que es importante dar a conocer a los custodios sobre la aprobacion de
trabajos y el estado de su unidad una vez analizada e ingresado con lo que se busca por parte del
taller aumentar la valoracion sobre la comunicacion del taller con cada uno de los clientes. Ya
que en algunos casos se puede tomar como reclamo e insatisfaccion la no realizacidén de algln
trabajo solicitado.

Figura 4.
Pregunta 3
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3.- Le gustaria informar con anticipacion el
ingreso de su motocicleta a mantenimiento
para evitar tiempos de espera en recepcion,
acordando la hora y fecha de ingreso con el
taller mediante mensajeria digital?

90%
80%
80%

70%

60%

50%

40%

30%
20%

20%

10%

0%

S| NO

Fuente: Investigacion de campo.

Para el ingreso anticipado de las motocicletas, se evidencia con un 80% de aprobacién
que los clientes registran que estan interesados sobre informar la hora tentativa de ingreso al
taller para mantenimiento mediante mensaje digital.

Discusidn: Se plantea esta mejora en el proceso con el fin de evitar tiempos muertos en la
jornada laboral de los clientes por esperas a ser atendidos cuando se excede el flujo de ingreso de
unidades en el area de recepcion en momentos indeterminados en el dia, de esta manera se
permite al taller acordar una hora de ingreso con cada cliente para brindar la atencion oportuna
gestionar de una manera adecuada y evitando conglomeracion de clientes en el taller para ser
atendidos. Esto debido que en la practica se evidencia que en determinados momentos se
presenta un flujo variable con tendencia al incremento para el ingreso de unidades. De igual
manera se considera el aporte en la actividad de personal capacitado para realizar la recepcion de
unidades en el taller cuando amerite y de esta manera optimizar el proceso en el taller brindando
de una manera eficaz, oportuna y personalizada el servicio a cada uno de los custodios.
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Figura 5.
Pregunta 4

4.- Esta de acuerdo con informar al taller
con un determinado tiempo de
anticipacion la hora de retiro de su
motocicleta para que el taller considere el
tiempo de alistamiento y limpieza para la
entrega de la unidad?

NO; 30%

SI; 70%

Fuente: Investigacion de campo.

Con un 70% de respuestas afirmativas los clientes estan de acuerdo con informar al taller
mediante mensaje el momento que se acercaran a retirar su motocicleta.

Discusién: En la practica existen quejas en algunos casos por temas de limpieza o
reprocesos en las unidades el momento de la entrega de las motocicletas. Asi también en algunos
casos las unidades tienden a perder tension en el sistema eléctrico para el arranque debido a que
las unidades son retiradas posteriormente a las 48 horas de finalizado los trabajos en el taller,
Causas gue provocan insatisfaccion en los clientes y tiempos perdidos. Con el planteamiento y
aplicacion de esta actividad se anticipa el alistamiento de las unidades, se evita re-procesos y se
optimiza el tiempo en la entrega de las unidades mejorando la actividad y generando el
incremento de satisfaccion del servicio.
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Figura 6.
Pregunta 5

5.- Indiqueel grado de satisfaccion del servicio
del 1 al 5, donde 1 es menor y 5 mayor en las
siguientes actividades realizadas en el taller.

60
[CELLRANGE]
50 [CELLRANGE] [CELLRANGE]
40
30
[CELLRANGE]
20
0
- Trabajos técnicos - Limpiezadela - Atencién al cliente. - Entrega a tiempo.
realizados. motocicleta.

Fuente: Investigacion de campo.

El mayor indicador de insatisfaccion del servicio de acuerdo a la pregunta planteada
recae en la actividad de limpieza de las motocicletas con un 36% evidenciado el resultado y con
relacion a la discusion descrita en la cuarta pregunta realizada.

Discusidn: De acuerdo a los indicadores planteados en el servicio de taller, el trabajo de
limpieza de motocicletas es el que menor valoracion tiene, considerando un tiempo de
permanencia de las unidades de 48 horas, las mismas en algunos casos son realizadas re-proceso
de limpieza, sin embargo debido a la coordinacion o anticipacion de cada custodio para el retiro
de la unidad, dificulta la actividad de limpieza debido a que una vez informado la culminacién de
los trabajos en las unidades, los custodios no confirman hora o dia para retirar su unidad. Es por
ello que se plantea con la cuarta pregunta la aplicacién de mensajeria de texto para coordinar los
trabajos en de alistamiento de las unidades en el taller y mejorar el indice de satisfaccion del
servicio brindado.

El analisis de las encuestas realizadas mediante tabulacion de resultados permite plantear
el proceso de mejora que permita agregar valor a la actividad en el taller de mantenimiento,
aplicando el ciclo PHVA de la norma ISO 9001 y mediante el método de ISHIKAWA donde se
identifican las causas que generan los problemas en la observacion del proceso en la practica. El
disefio del proceso planteado es realizado de acuerdo al andlisis de los inconvenientes
evidenciados en esta investigacion, siendo ambas actividades comparadas con el proceso actual
mediante la realizacidn de flujogramas que se encuentran en el anexo 16 de este documento.

Conclusiones
Mediante el analisis del proceso de recepcion y entrega de flotas de motos se identifica y
se examina los problemas que se evidencian en recepcién. Como principal problema se tiene un

alto flujo de ingreso de motocicletas para mantenimiento en tiempos indeterminados, esto debido
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a la falta de comunicacién entre los custodios y el taller causando un cuello de botella en la
recepcion de las unidades, afectando al flujo adecuado, pérdida de tiempo para los custodios y
congestion en el area de recepcion y sala de espera en el taller. Para el proceso de entrega se
identifica que las motocicletas en su mayoria no se realiza trabajos de limpieza de la unidad, en
algunos casos se tiene pendiente la culminacién de algun trabajo o no se realiza control de
calidad, lo que causa insatisfaccion a los custodios, contra tiempos en taller y quejas. Con la
realizacion de encuestas se obtiene un 36% de insatisfaccion en el servicio de limpieza de las
unidades. De acuerdo a los problemas identificados se plantea la implementacién de un proceso
que permita mejorar la planificacién mediante coordinacion con cada custodio para su ingreso,
permitiendo mejorar la percepcidn del cliente, la organizacion y la reducir los tiempos de espera
en recepcion mejorando el flujo en esta &rea del taller. Permitird que cada custodio sea
comunicado sobre los trabajos aprobados y sobre el estado de los trabajos en su unidad y
permitird mejorar la comunicacion anticipada para retirar las motocicletas con cada custodio,
realizar una coordinacion productiva en el taller, realizar el alistamiento oportuno de cada unidad
a ser retirada y aumentar los indices de satisfaccion del taller con cada cliente. Asi también la
implementacion de un sistema o registro informatico adecuado permite agilizar el agendamiento
de citas, seguimiento de cada cliente y la obtencion de un archivo actualizado para plantear la
mejora continua en la gestion del proceso en el taller.
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ANEXOS
ANEXOS INTRODUCCION

Anexo 1. Cesvi Colombia. (31 de octubre de 2017). Asi deben ser los funcionarios de recepcién
del taller. AutoCrash (45), 2.
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Damos a conocer las competencias de la persona que tiene la responsabilidad
de hacer la recepcion de los vehiculos en el taller.

entro del ambito del taller, el asesor o recepcionista debe tener los conocimientos
necesarios tanto en Lo técnico como en habilidades blandas orientadas al cliente
para gue el servicio sea de calidad a partir de ese momento.

Asi,dentro de las funciones principales del asesor estan la atencion directa de clientes,
recepcion de vehiculos, generacion de ventas adicionales (como de accesorios, mecanica,
carroceria y pintura), sequimiento y control del avance de las reparaciones en proceso y
seguimiento de informacion al cliente sobre el proceso de reparacion.

Par consiguiente, las funciones del asesor de servicio sugieren unas competencias que debe
tener durante el desarrollo de la labor diaria y que pueden dar respuesta a una de las
preguntas mas frecuentes que surgen en el taller: ;por qué se presentan los retornos y las
garantias? Si el taller evaliia hasta los pequefios detalles comenzara a conocer por qué no es
efectivo en las reparaciones a la primera vez.
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;El problema q)uedﬁ mal solucionado o fue mal
alagnostlcado.

La respuesta a esta gran pregunta puede estar en si el asesor de servicio no tiene suficiente

preparacién técnica porque, de ser asi, se incurre en frecuentes problemas de mal diagnédstico.

En consecuencia, es importante que el asesor de servicio tenga buenos conocimientos
técnicos que le permitan acertar en el diagnéstico.

Algunos talleres suplen esta falencia llamando al técnico para que soporte al asesor de
servicio vy, si bien es cierto gque mejora el nivel de reclamos por retornos el taller, se
disminuye drasticamente la productividad del taller ya que el técnico esta invirtiendo un
tiempo que después le sera imposible recuperar. Por esta razén el asesor debe prepararse y
actualizarse tanto como los técnicos.

Servicio al cliente

Dentro del proceso de recepcion del vehiculo el asesor de servicio debe acordar con el duefio
del vehiculo un plazo de entrega y para ello debe tener en cuenta, en primer lugar, el tiempo
que se demoran los diferentes trabajos comprometidos con el cliente.

También debe conciliar con el jefe de taller el nivel de carga de trabajo del patio, el nimero
de técnicos con los que cuenta y disponibilidad. Por esta razon se aprecia que muchos talleres
establecen el manejo de la carga de trabajo por horas, con lo cual se puede cuantificar todo
el trabajo y controlar la productividad.

También es necesario tener en cuenta los tiempos de consecucion de repuestos (en caso de
no tenerlos disponibles en el taller), el tiempo del control de calidad, los posibles trabajos
imprevistos y el embellecimiento del vehiculo para la entrega.

Competencias administrativas

En general el asesor de servicio del taller debe tener fluidez en el manejo de clientes,
seguimiento a los procesos y manejo de indicadores, ademas de tener muy clara la
importancia de la orden de servicio tanto en el proceso de recepcion como en el de
reparacion.

Sucede que la orden de servicio es practicamente un contrato que se efecta entre el cliente
y el taller, donde cada uno asume sus obligaciones: el taller se compromete a reparar las
averias autorizadas por el cliente (personal o aseguradora) y el cliente se obliga a pagar la
reparacion de las mismas.

En este documento el asesor de servicio debe apuntar de forma clara los diferentes
problemas del carro y que hayan sido autorizados por el cliente para reparar.

En el proceso de entrega esta orden se utiliza como el documento de soporte para
presentarle al cliente las diferentes explicaciones del trabajo efectuado.
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Posteriormente, le permite al taller llevar un registro de las diferentes reparaciones que se
han llevado a cabo en el vehiculo, con el objetivo de tener un historial de mantenimiento del
automovil. Mediante este documento, el taller extrae la informacion para controlar los
diferentes indicadores de gestion tanto de La planta en general como de cada uno de los
técnicos.

Supervision e imprevistos

El asescr tiene como objetivo principal mantener siempre bajo control cada uno de los I
vehiculos que fueron dejados en el taller bajo su responsabilidad. Asi, en caso de encontrar

imprevistos dentro del transcurso de la reparacion, tiene la obligacion de informarle al

cliente, tanto el costo de esta nueva reparacion que no se encontraba incluida en el

presupuesto inicial, como el tiempo adicional que se consumira en este imprevisto.

Por consiguiente, debe controlar constantemente el avance de los trabajos autorizados con el
fin de mantener constantemente informado a su cliente, estar informado de los trabajos que
se desarrollan fuera del taller.

Por esta razon es importante que se ayude con el tablero de control (responsabilidad del jefe
de taller), en donde le quede facil ubicar la situacion de cada uno de los vehiculos que tiene
a cargo. No debe confiar en su memoria, porque una vez entrega informacion a su cliente, si
esta es incorrecta, la consecuencia puede ser desastrosa.

Control de calidad final

La funcion del asesor es verificar si todos los trabajos fueron ejecutados vy si el vehiculo se

encuentra en condiciones para ser entregado. 5i es necesario, se deben hacer las pruebas de

carretera y, si los trabajos ejecutados no son satisfactorios, el vehiculo debe ser devuelto al I
area de reparaciones.

Desde luego debe verificar la limpieza del vehiculo tanto interna como externa, debe hacer
funcionar los diferentes sistemas como el motor, Los frenos y las diferentes partes
electromecanicas, asi como verificar que los sistemas accesorios estén funcionando.

Entrega del vehiculo

En el momento de entregar el vehiculo al cliente es muy importante hacerle caer en cuenta
de la capacidad técnica y del buen desempefio del taller en el desarrollo de los trabajos
autorizados. Dentro de los diferentes aspectos que se deben tener en cuenta esta que las
reparaciones fueron concluidas en el tiempo prometido, que la factura ya se encuentra
preparada (preliquidacion) y que la limpieza del vehiculo es perfecta, tanto que no existan
vestigios de haber realizado una reparacion.

Es importante explicarle al cliente cada trabajo ejecutado, cuales piezas o elementos fueron
sustituidos, mostrar Los repuestos que fueron cambiados y como se ejecutd el procedimiento.
Suministre la lista de trabajos no autorizados o detectados en Las diferentes etapas de
trabajo que sean necesarios para una posterior intervencién.

Si considera necesario se debe hacer una prueba de ruta con el cliente. Se debe recordar al
cliente el tiempo y los diferentes cuidados que hay que observar para mantener la garantia
de los trabajos realizados y agradecerle por elegirlos y quedar siempre a su disposicion.

Cabe concluir que, en general, las competencias que deberia tener el asesor de servicio del
taller se resumen en manejo y servicio al cliente; conocimientos técnicos en mecanica
carroceria, pintura y valoracidn; venta consultiva; sequimiento y control de calidad a los
procesos; y conocimientos en asuntos administrativos.
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Seguimiento

Cada dia se vuelve necesario realizar un sequimiento al cliente. Consiste en efectuar una
llamada dentro de los tres dias subsiguientes a la entrega del vehiculo.

En la llamada el taller debe tener establecidos los diferentes aspectos que desea encuestar
del servicio del taller, preguntas gue ayudaran en el proceso de mejoramiento continuo.

Algunas de ellas pueden ser:

+ ;El servicio a su llegada al taller fue oportuno?

» ;El asesor de servicio fue claro en los diferentes aspectos en el momento de la recepcién?
» ;El asesor de servicio lo mantuvo informado durante la estadia del vehiculo en el taller?

» ;En la reparacion se presentaron imprevistos no contemplados inicialmente?

+ ;Le fue informado por parte del asesor de servicio el costo y el tiempo adicional gue se
emplearia en la reparacion del imprevisto?
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Anexo 2. Salinas, W. (2007). Analisis de tiempos y movimientos en el area de recepcion y
entrega de vehiculos, Taller de mantenimiento a gasolina, Assa Matriz-Ambato. [Tesis de grado,
Universidad Técnica de Ambato]. Repositorio UTA.
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Los Talleres de Servicio de los distintos concesionarios cada vez necesitan
ampliar la capacidad de sus instalaciones ya que con un pamjue automotriz que
cada dia crece y crece, igualmente se necesita incrementar la demanda de éste

Servicio,

El objetivo general de éste proyecto es robustecer las instalaciones, eliminando los
tiempos improductivos, distribuyendo mejor los espacios y trabajando con
tiempos estandares que se establecerdn a partir de un cronometraje, para

determinar la capacidad maxima del sistema v controlar la demanda que existe.

Asi también reducir los tiempos de espera en fila para que los clientes sean
atendidos a la mayor brevedad, garantizando un servicio confiable, eficiente,

profesional y disminuyendo el congestionamiento en el Area de Recepcion.
Ademas de un profundo andlisis de actividades similares; considerando las mds

requeridas para el cliente, v para las instalaciones; unificindolas en grnupos para

una mejor distribucidn.

xiv
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sabedores de esta realidad el taller de mantenimiento de vehiculos livianos a

gasolina de Automotores de la Siemra S. A. opta por cambiar su sistema.

1.2.2 ANALISIS CRITICO

Uno de los problemas usuales es la falta de espacio fisico en el drea de recepcion

ocasionando asi que los vehiculos se estacionen alrededor de dicha érea.

Los vehiculos de dias anteriores se encuentran estacionados en el parqueadero de
recepcidn; ocasionando asi un reduccidn del espacio fisico para el ingreso de otros

clientes con su automotor,

Cuando el cliente llega es abordado por el asesor de servicio; esté no le recibe en
una forma cordial y amigable ocasionando que el cliente se sienta insatisfecho,
descontento con el servicio, sin haber cumplido con sus expectativas y
necesidades requeridas._

Los clientes que ingresan a averiguar por accesorios, y dejan parqueado sus
vehiculos en el drea de recepcidon reducen el tiempo de atencion de asesor con

otmos clientes y de hecho hay una reduccion del espacio fisico.

Cuando ingresan los vehiculos a recepcion los asesores no se percatan en el orden
en que ingresaron; claramente existe un descontento por parte del cliente afectado,

La persona encarga de retirar los vehiculos que han sido percibidos por el asesor;
no los retira a tiempo; ocasionando asi que los clientes se estacionen en otro sitio

y que tenga que mover nuevamente su vehiculo hasta que sea recibido.

El servicio que oferta AUTOMOTORES DE LA SIERRA S. A. es menor que la
demanda total efectiva; por lo cual los asesores tienen dificultades para atender a

todos los clientes que estan en cola.
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4, Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y

SErvIiCios a Consumirse.

2,3 CATEGORIZACIONES FUNDAMENTALES

2,31 ANALISIS SISTEMATICO DE LA PRODUCCION

En la actualidad toda organizacion realiza estudios y aplicaciones para aumentar
su productividad, sin embargo frecuentemente se confunden los términos
productividad y produccidn.

a) Productividad.- Es la relacion cuantitativa entre lo que producimos y los
recursos que utilizamos y Produccidn se refiere a la actividad de producir bienes

v/o servicios.

b) Eficiencia.- Es la razon entre la produccidn real abtenida v la produccion
estandar esperada.

c) Efectividad.- Es el grado en que se logran los objetivos. De acuerdo a nuestra
disciplina es primordial identificar los factores que afectan la productividad.

d) Métodos y Equipo.- Una forma de mejorar la productividad consiste en
realizar un cambio constructivo en los métodos, los procedimientos o los equipos,
con los cuales se llevan a cabo los resultados.

* La Automatizacion de los procesos manuales
* La instalacion de sistemas de ventilacion

¢ Ladisminucidn del manejo del producto

+ Laeliminacion de tiempos de espera

* Proporcionar mantenimiento preventivo como correctivo
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MELICION DEL
TRABAIO
—
| I |
PR}TEE_TE"'TPECASM]_ TIEMFO MUESTREQ
HADOS MEDIDOD DEL TRABAIO

Regstro Histnico I

FRegstro Técnica

For Cronotnetrae

—| Por cumpa.factdnl
Método M. T.M

Fig. 2.2 Medicion del trabajo

a) Tiempos Predeterminades.- Se basa en la fijacion de tiempos en base a datos
o elementos obtenidos sin necesidad de que la actividad analizada se lleve a cabo.

Por Estimacion.- Se determina el tiempo que insumird la realizacion de
una actividad, en base a la experiencia. Es un método rapido v econdmico, pero
puede tener un alto margen d2 error. Es fundamental que quien estd determinando

el tiempo tenga una gran experiencia en el proceso.

Por Calculo.- Se estaslece el tiempo en base a informacidn que se conoce
de la mdquina que interviene en la actividad y de los requermientos de
parametros tecnoldgicos que hay que utilizar, segin el material, el proceso, etc.
Con dicha informacion se procede a calcular el tiempo, aplicando las férmulas
convenientes, siendo un método muy preciso. Es de aplicacidn en aquellos casos
en que el factor relevante que establece la duracion de la actividad es la maquina y

no la mano de obra.

Por Comparacién.- El tiempo se establece en base a la comparacion de

datos existentes de otras actividades similares, de las que se cuenta con

13
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informacion. Es muy utilizado en aquellas industrias donde existe gran cantidad

de piezas similares o muy parecidas.

Medicion del tiempo ¥y Método (M. T.M.).- se basa en la utilizacidn de
datos estandar universales, que dan wvalores de tiempo para elementos de
movimiento, con lo que es posible sintetizar el tiempo de un ciclo, por la simple

especificacion de los movimientos requeridos para la ejecucion de la actividad

b) Tiempos Medidos

Registro Historico.- Se basa en la utilizacion de datos estadisticos
provenientes de producciones anteriores y que se utilizan para establecer el tiempo

de ejecucion de una actividad.

Registro Técnico.- El registro se obtiene de la maquina, capturdandose los
datos a través de aparatos especiales, tales como relojes, contadores, velocimetros,

cuentavueltas, odometros, etc.

Por Cronometraje.- El tiempo “estindar” para ejecutar una actividad se
establece a partir de la medicion (con crondmetm) de la forma en que se esté
llevando a cabo la misma. Los mismos pueden ser por toma concentrada o por

toma muestral.

c) Muestreo del Trabajo.- Es una técnica de muestreo al azar que sirve para

evaluar y estimar inactividades y que puede aplicarse para determinar el tiempo

normmal para realizar una actividad

2.3.2.4 PASOS DEL ESTUDIO DE TIEMPOS POR CRONOMETRAIJE

1- EN EL LUGAR DE TRABAJO

= Analisis de la tarea.

14
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 OBTENCION DE TIEMPOS

En el taller de mantenimiento a gasolina, ASSA MATRIZ labora desde las 7:30

a.m. a 18:30 p.m. de lunes a viernes y de 7:30 a.m. a 16.30 p.m. los dias sabados.

Establecido el horario fijo de trabajo, se procede a la recoleccion de tiempos los
mismos que son anotados a mano en las hojas formato (Ver Tabla 2.1), para
después pasarlos a la computadora y hacer el andlisis mas a fondo. En éstas tablas
se llenan todos los datos que la empresa requiere conocer de cada vehiculo ( Ver

Anexo A3), estos datos fueron:

« Numero y color de cono de cada vehiculo que ingresan.
» Numero de la orden de trabajo (OT).
» Asesor que va ha recibir el vehiculo.
* Modelo; Color y Placa del vehiculo.
* Nombre v Apellido del propietario del vehiculo.
* Tiempo de Recepcidn.
0 Tiempo de ingreso al area de Recepcion (llegada).
0 Tiempo de inicio de servicio.
o Tiempo de final del servicio (salida).
0 Hora de entrega prometida por el asesor (hora prometida).
« Tiempo de Entrega.
o Tiempo de ingreso al drea de Entrega (llegada).
o Tiempo de inicio de servicio.
o Tiempo de final del servicio (salida).

+ Observaciones.
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Tiempo de Llegada.- Es el tiempo cronometrado en el instante en que el

calibrador'® observa que el cliente ingresa al drea de servicio.

Tiempo de Inicio de Servicio.- Es el tiempo cronometrado en el instante en que
el calibrador observa que el cliente es abordado o atendide por el asesor parm

satisfacer sus requerimientos

Tiempo Final de Servicio.- Es el tiempo cronometrado en el instante en que el
calibrador observa que el cliente se retira del servicio dejando su vehiculo (Area

de Recepcion) o retirando su vehiculo (Area de Entrega).

4.2 CALCULO DEL TIEMPO ESTANDAR

4.2.1 TIEMPOS PROMEDIOS OBSERVADOS

En el (Anexo A3) se puede observar los tiempos cronometrados que fueron
recolectados en el periodo de tres semanas, v para cada dia se realizaron los

mismos calculos.

Para el cilculo del Tiempo de Espera se resta el tiempo de inicio de servicio
menos el tiempo de llegada para cada uno de los vehiculos; y al final del dia se

suman estos tiempos y se divide para el mimero total de autos que ingresaron,

Para el cilculo del Tiempo de Servicio se resta el tiempo de final de servicio
menos el tiempo de inicio de servicio para cada uno de los vehiculos; y al final del
dia se suman estos tiempos y se divide pam el nimero total de autos que

ingresaron.

Estos promedios diarios se encuentran en la Tobla 4.1; luego se realiza una
ponderacion de estos promedios paa el mimem total de dias y se obtiene el
tiempo promedio (tiempo observado).

" Calibrador.-Persona encargada de la toma de tiempos v recoleccion de datos,
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Anexo 3. Cadena, M. (2018). Disefio de un sistema de informacion para el taller Motos Racing
Yamel. [Tesis de especializacion, Universidad Abierta y a Distancia]. Repositorio UNAD.

DISENO DE UN SISTE MA DE I NFORMACTI ON PARA EL TALLER MOTO8 RACING

YAMEL

MARI A DEL PILAR CADENA RODRI GUEZ

NORMA CONSTANZA CADENA L

UN VERSI DAD NACTONAL ABIERTA Y ADISTANCI A

ESCUELA DE (O EN(IAS ADM N STRATI VAS, ECONOM CAS, (ONTABLES

Y DE NEGOO 08 - ECACEN
ESPE( ALI ZAQO ON EN GESTI ON DE PROYECT 08

BOGOTA D C 2018
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CAPITULOZ JUSTI F1 CACI ON

Conociendo que se presentan dificultades enla gestion de procesos del tdler se hace necesariola
opti mzaci on de los msnos desarrdlando unsiste na de infor naci 6n que permtaa Mito Racng
Ya nel, nantener un segul mento y contra previoen sus actividades y funciones dese npeiiadas
por cada e mp eado yla obtend on de lainfor nad on necesaria para ng arar su nodd o de
negoci o que contn buya tanto con el cred mento empresarid y garantizar su sosten bilidad en o
sector de narten mentoy reparacion cono la satisfacel dn que podrin obtener por parte de sus

cliertes vy usuari .

H siste na de infor nacion a desarrallar, per mtirda oblener mis benelicios anivel coneraal v
econd mco en cuanto puedan cortar con un apoyo necesari o en latonm de decisiones por la
rapdez enla consulta de infor nacion cono en la confiabilidad de lainfor naa on que podri
contar apr ovechando | os recursos tecnol dgcos yasi msno anpliar su conocl mento e npresarial

al expandir su nercado
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Mstracion 3 Organi gram dd Poveao

- 2
O ——————————

-

Fuente: Aearia Fropia

412 Mtoddogiadd Desarralo ded Proyecto PMI

Aplicando el cddo de nejora cortinua e proyecto estard guiado bajoel acdo PVHA y d ado de

vida PM descrito delasiguierte nanera

Ihstracion 4 Gdode W da PM

Fuente: Asaria Propla
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Inde Serealiza un acverdo erire e sponsor yel drector del proyectocon el fin de definr d
alcance y enfoque del proyect o para hacer garantizar d cunpli mert o de los tienpos que cada

actividad propuesta segin los rdes que i ervengan

A anear - Crganizacion: Se deline o desg ose del trabay o o hidado de entregal es, donde | os
recursos dispuest os en e cronogranm sean los requeri dos para el cunpli mento de cada tarea v se

obt enga l os ertregabl es enlos tienpos dispuest os.

Hacer - Hecwidn Se realizard la coordi naci on de cada actividad segin el rd estall eci do para

garartizar la eva uci on del desarrdlo del proyeco.

Verificar — Contrd: Se contara con una natnz de riesgos que per mia identificar y prionzar los
nesgos que se puedan presentar durante la gestion del proyect o para asi ms no establ ecer

estrateg as que mi guen dichos nesgos,

Actuar - Gerre: Tenendo encuenta que las etapas de gecuct on y contra se hayan llevado a
cabo de for na correcta, se realizard el aerre del proyecto con la ertrega del sstena de
infor nmal on al Taller Mbto Racing Yanel, con las actas que sirvan de soporte enla gestion

realizada en el proyect o

d L3 Tcmicas de Fadlitad on

Cono técnca de faclitacon se opta por usar la herramenta de tor nenta de 1deas. Por lo
anteriar, atraveés del aguenie napa nental se presertan las 1deas present adas por | e 1 nteresados

del proyecto para la confor nacion del acta de constituci on del proyecta
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427 Rarficad ondela Cali dad

4271 Rande Gostiondela Calidad

fustracion 26 Ran de Gestion de Cali dad

Feche | Airscadepoe | Aprohadepor | Feche Mo
1.0 MPCR | NCCG NCCG $0112017 | Verude Origal

PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD

NOMBSE DEL SIGLAS DEL PROYECTO
PANVECTO

MoﬁlhmﬁlnhmmTallu*.\b(um

POLITICA DE CALIDAD DEL PROYECTO:

El proyecto debe complir coa los reguisitos de calidad de conuin acoerdo entre of Patrocinar v Project

Marager

Es dacir acabar dantso dal tiampo y ol presupsasto planificades y con un ressltado para of clients atifactocio
PLAN DE MEJORA DE PROCESO

Cada vez gue se deba meporar un proceso se raalizaran los siguentes pasos:
1. Delimatar ol proceso

2. Datecnunar la eportunidad de majora

3. Tomar informacicn sobre ¢l proceso

4. Analizar la informacsén levantada

5. Definir las acciones correctivas para ssgjorar o procese

6. Aplicar las acciomes correctivas

7. Ventficar 1 las acezomas comrectivia hin odo efectivan

Organizacion para la Calidad del Proyecto
e ]

PROMECT MANAGEN

Roles Para la Gestién de Calidad

Ral 1: Sponsor Repomaable & revisar, probar y tomar decsucnas de lis mapcrss 4 los
procesos v caliéyd final

Rol 2t Progect Manager Responsadle de La parte operativa &e 1a calidad, revisar satindaces y
acaiomes

Rol 3; Equpo de Provecto ies de elaborar ¥ on v aplhicar los
1 eCITMOL o

Aseguramiento de Ia Calidad | Se moastoreana penodicamente los avances del proyecto ¥ Jos
reasitados

Se realizaran cuando se requieran comites de cambic para reavisar la
Control de Ia Calidad Se realizaa revisando los extregables v dando vistoe de conformméad.

5 v cbusrvan fallas se realizacs procec de Camas aiz Para revisas i se
requiere peneras una solicitué de cambio

Mejora de Proceso Cada vez goe s Seba majorar Un PrOCso 4 raaizacan 108 spuentes

3. Tomar informacion scbre &l procesc

4. Analzar 13 informacsén levantada

5. Definir La accsones correctivas para megorar ol proceso
6. Aplicar las acciones correctivas

7. Viztficar . las acciomas correct:vas has sdo efectivas

Fuente: Asaria Propia



42102 Andisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

mm-umu

&mmmwumm
con la pers 8

cada interesado.
- Al utilzsr I Matriz RAC! se cuenta con clandad
respectos a ios roles y resposabilidades

951gnecos 8 €808 recurse.
- Degcrl 85 g
y modk pars que se
wwm-uuholnmlosmmu
proyecto.

Hustrad dn 34 Mariz FODA

sl proy s! fueron
termincs muy generalizados,
-Enlas que son

fundamenta’as. no 58 dan 8 coNOCer las reUNioNes
en & formato que han establecido.
- El sctas de constitucion del proyecto no &5 clsro
en el presupuesto dado que en I descripcion de
OLros pUNios & PrESUPUESIO QUE MENCIONSN &5
dstinto. 8 los y e

croRTNDADES

estander de la Guis PMBok en su version 5.
Scmmmodmmdmp
oel proy en todos los
procescs.

Fuente: Asaria Propia
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apl ol de planficar Ia gestion de
umbumuu

entrada al p con poco cisricded de
de informacién.
- Al redsar s de cacs
los oS NO 30 mucho
ce los titulos sin informacidn, lo cusl dficulto ls
lectura y compransion.

42103 Mitriz de Probalilidad e I npact o

Se definen los cinco niveles cualitati vos de probabilidad de ocurrencia y de i npacto delos

nesgos enrazon de tienpa calidad ycosto para ellos se establ ece una escala de O 1 al 05 que

per mte deter mnar un valar cualitaivo a cada nivel:
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Anexo 4. Aguilar, H. (2017). Propuesta para mejorar la calidad del servicio técnico a
motocicletas; valido para "Taller de Motos DIOSCORY". [Tesis de grado, Universidad de
Guayaquil]. Repositorio UG.

c:fms-nrﬂrﬂm 3

=

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
DEPARTAMENTO ACADEMICO DE TITULACION

TRABAJO DE TITULACION
PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE
INGENIERIO INDUSTRIAL

AREA ]
SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

TEMA
PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO TECNICO AMOTOCICLETAS; VALIDO
PARA “TALLER DE MOTOS DIOSCORY"”

AUTOR
AGUILAR VILLACIS HENRY BLADIMIR

DIRECTOR DEL TRABAJO
ING. IND. SANTOS MENDEZ MARCOS, MSc

2017
GUAYAQUIL - ECUADOR
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Intoduccion 7

» Implementar una metodologia que lleve a conseguir orden y
limpieza en el taller.
» Estandarizar la organizacién de herramientas y desechos, exigir

a los trabajadores que cumplan.

1.4, Formulacién del problema

;De que forma se puede mejorar la calidad del servicio de
mantenimiento y reparacion de motos?

1.5. Sistematizacion del problema

» ¢se puede evitar demoras en la entrega de las motos?

# ¢se puede tener un lugar de trabajo organizado, ordenado y
limpio?

» ¢lInfluye en la calidad del servicio la comodidad del cliente?

» ¢se puede disminuir el riesgo dentro del taller?

1.6. Sistema de objetivos

161  Objetivo general

“Mejorar la calidad del servicio técnico en el taller de motos

Dioscory”.

1.6.2. Objetivos especificos

» Investigar metodologias de gestion por procesos

» Analizar metodologias que brinden buena organizacion en una
empresa.

» Evaluar el servicio actual, tomando en cuenta las sugerencias de

los clientes.
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Introduccion 17

La distribucion en planta por proceso es apropiada cuando la
produccién se organiza por lotes (por ejemplo: muebles, talleres de
reparacion de vehiculos, sucursales bancarias, etc.).

IMAGEN N° 9
DISTRIBUCION EN PLANTA POR PROCESO

Mineral de Miesro l SECADO I H

Homo de San‘-

PELETIZACION || ¢
Heens Retatorio
I‘I e
hthiu M- Pulllalwi

IDURECIMIENTO

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Agullar Villacis Henry

1.7.3.5. Calidad

Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que pemite
caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes de su especie.
Superioridad o excelencia de algo o de alguien.

1.7.3.6. Calidad del servicio

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente,
las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contrato. La
calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y
evaluacion de los servicios que se entrega.
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Inoducciin 18

El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las
acciones en las gque consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y
alcances.

1.7.3.7. Productividad

Es la relacion entre la cantidad de productos obtenida por un
sistema productivo vy los recursos utilizados para obtener dicha
produccién. También puede ser definida como la relacion entre los
resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el
tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas productivo es el
sistema. En realidad, la productividad debe ser definida como el indicador
de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con la
cantidad de produccion obtenida

1.7.3.8. Productividad laboral

Se define como la produccion promedio por trabajador en un
periodo de tiempo. Puede ser medido en volumen fisico o en términos de
valor (precio por volumen) de los bienes y servicios producidos.

1.7.3.9. Diagrama de flujo o de recorrido

Es un diagrama o modelo, mas o menos a escala, que muestra el
lugar donde se efectian actividades determinadas y el trayecto seguido
por los trabajadores, los materiales o el equipo a fin de ejecutarlas. Su
objetivo es determinar y después eliminar o disminuir.

# Los retrocesos
~ Los desplazamientos

» Los puntos de acumulacion de transito
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Inroduccion 19

Sirve para mejorar los métodos y actia como guia para una
distribucion en planta mejorada.

IMAGEN N° 10
MODELO DE DIAGRAMA DE FLUJO

le o8
I€ 235m !

Cuarto de Maquinas

ojuagieUOIIe)ST

303 m
Hornos de Grisol Fijo

dorm B, = P

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Aguilar Villacis Henry

1.7.3.10. Modelo Servqual

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado
por (Zeithaml) cuyo propésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida
por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalua la calidad de
servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta constituido por
una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero
también es uninstrumento de mejoray de comparacion con otras
organizaciones.
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Introduccian 20

DIAGRAMA N° 2
EVALUACION DEL CLIENTE SOBRE EL SERVICIO

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
“boca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio y
1. Fiabilidad Servicio
2. Capacidad de respuesta
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida
. taagihies Servicio en el servicio
Percibido
(percepciones)

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por Agullar Villacls Henry

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el
cliente espera de la organizacién que presta el servicio en las cinco
dimensiones citadas, contrastando esa medida con la estimacién de lo
que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un
enfoque de evaluacidn del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las
expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un
balance ventajoso para las percepciones, de manera gue éstas
superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad
percibida del servicio, y alta satisfaccion con el mismo.

2. Sefala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de
los usuarios:
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Introduccian 21

« Comunicacion “boca a oreja’, u opiniones vy
recomendaciones de amigos y familiares sobre el servicio.

» Necesidades personales.

« Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido
previamente.

+ Comunicaciones externas, que la propia institucion realice
sobre las prestaciones de su servicio y que incidan en las
expectativas que el ciudadano tiene sobre las mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de
evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un

senvicio.

« Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo
cuidadoso y fiable.

« Capacidad de Respuesta: Disposicion y wvoluntad para
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

+ Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y
confianza.

« Empatia: Atencién personalizada que dispensa la
organizacion a sus clientes.

+ Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion.

Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas
mediante el cuestionaric SERVQUAL.

1.7.3.11. El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio como
instrumento de mejora.

Por otra parte, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio indica

la linea a seguir para mejorar la calidad de un servicio y que,



Introduceidn 22

fundamentalmente, consiste en reducir determinadas discrepancias. En
primer lugar, se asume la existencia de cinco deficiencias en el semicio.
Cada una asociada a un tipo de discrepancia. Se denomina deficiencia 5
a la percibida por los clientes en la calidad de los servicios. En ofras
palabras, esta deficiencia representa la discrepancia existente, desde el
punto de vista del cliente, entre el servicio esperado y el servicio recibido.
Se ftrata de la deficiencia fundamental ya que define la calidad del
servicio. En el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio, las otras
cuatro deficiencias se refieren al ambito interno de la organizacion y seran
las responsables de la aparicitn de la deficiencia 5:

Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y
las percepciones de los directivos. Si los directivos de la organizacion no
comprenden las necesidades y expectativas de los clientes, no conocen lo
que estos wvaloran de un servicio, dificilmente podran impulsar vy
desarrollar acciones que incidan eficazmente en la satisfaccion de
necesidades y expectativas. Mas bien al contrario, con una idea
equivocada los directivos iniciaréan actuaciones poco eficaces que pueden

provocar una reduccion de la calidad misma.

Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los
directivos y las especificaciones de las especificaciones y nomas de
calidad. Aunque los directivos comprendan las necesidades vy
expectativas de los clientes de la organizacion, su satisfaccién no esta
asegurada. Otro factor que debe estar presente, para alcanzar una alta
calidad, es la traduccion de esas expectativas, conocidas y comprendidas,

a especificaciones o normas de calidad del servicio.

Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la
calidad del servicio y la prestacién del servicio. No basta con conocer las
expectativas y establecer especificaciones y estandares. La calidad del
servicio no sera posible si las normas y procedimientos no se cumplen.

Este incumplimienio puede ser debido a diversas causas, como
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empleados no capacitados adecuadamente, falta de recursos o procesos
intemos mal disefiados.

Deficiencia 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa. Para el modelo SERVQUAL de calidad de servicio,
uno de los factores clave en la formacion de expectativas sobre el
servicio, por parte del cliente, es la comunicacién externa de la
organizacion proveedora. Las promesas que ésta hace y la publicidad que
realiza afectaran a las expectativas. De este modo, si no van
acompafiadas de una calidad en la prestacién consistente con los
mensajes, puede surgir una discrepancia expectativa — percepcion. Esta
discrepancia puede reducirse mediante la coordinacion de las
caracteristicas de la prestacion con la comunicacion externa que la

organizacion hace.
Por tanto, el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio no
representa Unicamente una metodologia de evaluacion de |la calidad de

servicio. Constituye en si un completo enfoque para la mejora de la

calidad de servicio.
1.8. Marco metodologico

Los tipos de investigacion, métodos y técnicas forman parte de este
marco metodolégico, los cuales se identifican a continuacién y se describe
suU aplicacién:
1.8.1. Tipos de investigacion

1.8.1.1. Investigacion descriptiva

Por este medio se puede obtener informacion que describe el mal

estado en el que se encuentra el 4rea de trabajo. Se toma apunte de
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2.2, Proceso productivo

Para brindar el servicio de mantenimiento y reparacidn de
motocicletas el Taller de Motos Dioscory cuenta con un area de 300
metros cuadrados en el cual se realiza un conjunto de actividades, que
inicia con la llegada del cliente hasta la entrega de la reparacion y
mantenimiento de su motocicleta, los procesos de recepcion, prestacion
de servicio y entrega de motos se detalla a continuacion en los siguientes
diagramas de flujos del proceso:

DIAGRAMA N° 3
DIAGRAMA DE FLUJO DE LA RECEPCION DE MOTOS

Recepcidn de moto para mantencidn o reparacidn

Entrasdans. Jefe de Tolker Salidos

Secrsatad del clerin
de reparai o hisoed
anercsin & und

Cotzasda
entegada
—

e

Corden de

o, de
al cherile

o B0 B Che e e

O maigeata y

Auignar OT a aerhevads para
Tocnco Mecinon L ool
_-""-F

Fuenie: Investigacion directa
Elaborado por: Aguilar Villacis Henry Bladimir
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DIAGRAMA N° 5
DIAGRAMA DE FLUJO ENTREGA DE MOTOS
Pago y entrega de la moto al cliente
Jefe de TallenTécnico
Entradas Clhente Mecs Salidas
En o chenl
m‘i‘:.::’t:m n{l;x'l.'a #W"I . IOT':;‘L‘ cl:\:':g:f.:l
mows  actvclaces que s ey
e —-J sjecutaron & niomar ¢l
— precio el senices L
+ N
Ganarar boleta 0 Boletafactura
Pagar sanncio #| factura y eniregar # enregada
al chenty »..___,/—"‘-""
Sevcio pagado
. o por &l cheite
™
Entregar molo a Mot entegada
chérts
g ___./‘_\-““
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Aguilar Villacis Henry Bladimir
2.3. Analisis de la situacion problema

La empresa se encuentra en la necesidad de aumentar la eficiencia
de sus recursos cuya finalidad seria hacer de ella una organizacién mas
productiva. Tomando en cuenta la situacion actual de la empresa y
conociendo su proceso productivo, se puede identificar un conjunto de
problemas para los cuales ha sido necesarioc emplear heramientas
adecuadas para su respectivo analisis.

2,31, Diagrama Ishikawa Causa-Efecto
Una herramienta ideal para el analisis de los problemas es el

diagrama espina de pescado, llamado técnicamente diagrama Causa-

Efecto, el cual indica |a relacion que existe entre un defecto.
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DIAGRAMA N° 7
CAUSAJEFECTO-DEMORA EN LA ENTREGA

METODO MATERIAL

— No s respetaonden g llegada ——  Sinstork
—  Malaplanificacion —  ausenciaen elmercado

DEMORA EN LA ENTREGA
DELSERVICIO

~—— Sinincentivos ——»  pérdidade hemamientas

—  Desmotivacién > Mala organizacidn de he ramie ntas

MACQUINAS Y

PERSONAL DETRABAJD

HER RAMIENTAS

Fuente: Investigacion de campo
Elsborado por: Aguilar Villacis Henry Bladimir

Un problema grave detectado es incumplimiento de la entrega del
servicio prestado a las motocicletas.

Entregar las motos después de la fecha y hora acordada hace que

el servicio pierda |a percepcion del cliente.

Las demoras se presentan porgue muchas veces no existen
repuestos ni accesorios en stock, también porque algunos repuestos o
partes de motos estdn descontinuados del mercado, por parte del
personal de trabajo existe desmotivacion y falta de incentivos lo que hace
que su trabajo lo realicen con poca importancia.
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GRAFICO N° 8
CAUSA/EFECTO-PERDIDA DE LA PERCEPCION DEL CLIENTE

MEDID AMBIENTE MATERIAL
—  Noexiste saka de espera —  Defectuoso
—* (limatizacidn —  Singarantia
Pérdida de la pescepcion
del cliente
“~——+ Poco carsma ~—— Falta de tecnologia
> Pocaimportancia — Mal estado de herramientas
PERSONAL DE TRABAI0 WAEREY
HERRAMIENTAS

Fuente: Investigacion de ¢
Elaborado por: Aguilar Villacis Henry Bladimir

El servicio por el simple hecho de ser intangible no aplica los
mismos conceplos de calidad de un producto terminado.

La calidad del servicio de mantenimiento y reparacién de
motocicletas estd basada en la percepcion del cliente, dicha percepcion
contempla la buena atencién brindada, el ofrecer un lugar comodo al
momento de la espera hace gue los clientes se sientan complacidos vy
gratos con el servicio, ademas realizar un buen trabajo de reparacién o
mantenimiento usando productos y repuestos originales suma puntos al
momento de persequir los requerimientos de los clientes.

En esta empresa se estd dejando pasar por alto todos estos
detalles, que al pasar del tiempe genera un problema grave ocasionando
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IMAGEN NO. 21
INDICADOR DEL SERVICIO BRINDADO

6

medio

Fuente: Investigacidn Directa
Elaborado por: Aguilar Villacis Henry Bladimir

9. Obtener el indice de Calidad en el Servicio (ICS).- Una vez que

se obtiene los resultados de las puntuaciones de las encuestas se
realiza un andlisis cuantitativo donde se suman las puntuaciones
de cada cuestionario para cada item y se divide este numero entre
el total de los encuestados para obtener el promedio de cada uno
de los mismos.

Ademas se debe obtener el promedio de las dimensiones de
calidad y un promedio general de las dimensiones. Posteriormente
se debe realizar otro andlisis cuantitativo que consiste en la
diferencia de promedios de (Percepciones — Expectativas), lo que
representa el nivel de calidad percibida. Concluido este
procedimiento se procede a calcular el indice de Calidad en el
Servicio (ICS) para cada dimension, a partir de los items que lo
integran, para efecto de comparacion, para lo cual se utiliza la
siguiente formula:

ICS = importancia * (Percepciones — Expectativas)

Por Gltimo se calcula el indice Global de la Calidad en el Servicio,
con la misma férmula o la sumatoria de los resultados de los ICS
de cada dimension.
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ANEXO N° 1
CALIDAD AMBIENTAL

0. Introduccion

0.1, Antecedentes

Conseguir el equilibrio entre el medio ambiente, la sociedad y la economia esta
considerado como algo esenclal para satisfacer las necesidades del presente sin
comprometer las necesidades de futuras generaciones a la hora de satisfacer sus
necesidades. El desarrollo sostenible es un objetivo que se consigue gracias al
equilibrio de los tres pilares de sostenibilidad.

Las expectativas sociales para el desarrollo sostenible, la trasparenciay la
rendicion de cuentas se desarrolla gracias a la estricta legislacion que existe ahora,
presiones sociales sobre la contaminacion, utilizacion ineficiente de los recursos
naturales, mala gestién de los residuos, etc.

0.2, Objetivo de un Sistema de Gestion Ambiental

La norma ISO 14001 proporciona a las organizaciones un marco con el que
proteger el medio ambiente y responder a las condiciones ambientales
cambiantes, siempre guardando el equilibrio con las necesidades
socioecondmicas. Se especifican todos los requisitos para establecer un Sistema
de Gestion Ambiental eficiente, que permite a la empresa conseguir los resultados
deseados.

Establecer un enfoque sistémico para gestionar el medio ambiente puede generar
que la gerencia de la organizacién tenga informacion suficiente para construir
construirlo a largo plazo con éxito, Existen diferentes opclones que contribuyen
con el desarrollo mediante:;

* Proteccién del medio ambiente utilizando la prevendén

*  Mitigacién de los impactos ambientales

* Mitigarlos efectos secundarios segln las condiciones ambientales de la
empresa

* Ayudaa la empresa a cumplir con la legislacion

» Controlala formaen la que se disefian los productos y servicios que ofrece
la organizacion

* Consigue beneficios financieros y operaciones que pueden resultar de
aplicar alternativas ambientales relacionadas que fortalecen el
posicionamiento del mercado

* Comunica la informacién ambiental a las partes interesadas

Esta norma, al igual que otras muchas, no tiene la funcién de aumentar los
requisitos legales de la organizacion.
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Anexos 74

MATRIZ FODA
*PERSONAL TECHICD ALTAMENTE *EXISTEN TALLERES QUE CUENTAN CON SALAE
CAPACTADO ESPERA
MATRIZ FODA ESTACION OE SERVIO0S
*RECONOXIMENTO POR OFERTAR *LA PROBABILIDND DE ACCIDENTE EN UNA
PARA REPARACION Y MANTEMIMIENTO DE X
ENCELENTES TRABAIOS DURMMTE 29 4105 | MOTO£S 30 VECES MAYOR QUE EN UN CARRO.
MOTOS “DIOSCORY" 4
FALTA DE INNOVACKON DE MAQUINAS Y
*CUENTA CON LA APROBACKON Y EQUIPOS
RECONOCMENTO D€ DISTINTAS MARCAS | CARECE DF ORDEN, ORGANZACION ¥ UMPIEZA
ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGLAS (DO)
[NCREMENTO DE LA CANTIOND O 1 MANTENER CONTINUAMENTE 1 CREAR UfA SALA DE ESPERA PARA CLENTES,
MOTOCCLETASENUN 15X ANUAL | CAPACTTANDO A LOS TRABAJADORES, ACORDE | QUE CUENTE CON ESTRATEGIAS DE COMODIDAD.
PROMEDIO (2110.2015).SEGUNANT | CONLA EVOLUCION DE LA TECHOLOGIA EN (NCTV)
BABAHOYO MOTOCICLETAS PARA SEGUR CON LA
*ALTOS INDICES DE CONGESTION TRAYECTORIA DEL SERVCIO 2.- MEIORAR LA PRODUCTIVIDAD DF LA
VEHCULAR EMPRESA A TRAVES DE HERRAMIENTAS COMOS'S",
*IICREMENTO DEL 25% DE LICENCIAS REDISENO DE PLANTA, ETC.
TPOA
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS {FA) ESTRATEGIAS [DA)
*EL INGRESO DE NUEVDS 1- MEIORAR LA INFRAESTRUCTURAY
) 1.- REALTZAR ENCUESTAS CON LA PINALIDAD DE
COMPETIDORES QUE POSEAN ELMSMO | RECURSOS TECNOLOGICOS PARA OFRECER UN ;
AMALIZAR LA SATIFACCION DEL CUENTE
SERWCI0 SERVICIO DE MAYOR CALIDAD
*EVOLUCION DE ACTUALES TALLERES L. MANTENER SIEWBAE PUBLICIDAD, CREANDO
PARA BRINDAR UN SERVICIO INTEGRALDE | 2.SATISFACER LA PERCEPCION DELCLENTE. |  OFERTAS DE MANTENIMIENTO Y VENTAS DE
CALIDAD ACCESORIOS,
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ANEXO N° 3

CUESTIONARIO SERVQUAL

Instrucciones: Basindose en sus eéxperiencias como usuario de los servicios que
ofrecen las empresas que operan en el sector de piense, por
favor, en el tipo de empresa de que podria ofrecerle un servicio
de excelente calidad. Piense en el tipo de empresa de con la que
usted se sentiria complacidoa de negociar. Por favor, indiquenos hasta qué punto piensa
que una empresa de deberia tener las caracteristicas descritas en
cada declaracién. Si cree, en relacion con la idea que usted tiene en mente, que una
canacteristica 7o es esencial para considerar como excelente una empresa de
haga un circulo alrededor del nimero 1. Si cree que una caracteristica
es absolutamente esencial para considerar como excelente a una empresa de
haga un circulo alrededor del nimero 7. Si sus convicciones al
respecto no son 1an definitivas, haga u circulo alrededor de uno de los mimeros
intermedios. No hay respuestas comectas o incormrectas, s6lo nos interesa que nos
indique un nimero que refleje con precision lo que piensa respecto a las empresas que
deberian ofrecer un servicio de excelente calidad.

“Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo

1. Las empresas de
excelentes tienen equipos de apariencia
modema. Ir @ 3 & & ¥ 7

"

Las instalaciones fisicas de las empresas
de excelentes son
visualmente atractivas. L @ 3 4 3 & T

3. Los empleados de las empresas de
excelentes tienen
apariencia pulcra. 1

"o
el
e
w
o
-~

Instrucciones: El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa
sobre la empresa X. Para cada declaracion sefiale, por favor, hasta qué punto considera
que la empresa X posee las caracteristicas descritas en cada declaracion. También en
este caso, trazar un circulo alrededor del niimero 1 significa que usted estd fuertemente
en desacuerdo con que la empresa X tiene ésa caracteristica y rodear el mimero 7
significa que estd fuertemente de acuerdo con la declaracion Usted puede trazar un
circulo alrededor de cualquiera de los numeros intermedios que mejor representen sus
convicciones al respecto. No hay respuestas comrectas o incomrectas: solamente interesa
que indique un ntumero que refleje con precision la percepcién que usted tiene de la
empresa X

Fuertemente Fuertemente
on desacuerdo de acuerdo
1. Los equipos de la empresa X tienen la
apariencia de ser modemos. 2 > % 3 8 7

"

Luinuahdonut'uiwdchaaw&)-(
son visualmente atractivas. il R S - R

3. Los empleados de la empresa X tienen una
apariencia pulcra. 1

~
-
e
Lo
>
-~

4 Los elementos materiales relacionados
con ¢l servicio que utiliza X (folletos,
estados de cuenta, etc) son visualmente
atractivos. 1

(]
-
b
w
=)
-
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Estimado cliente:

Nuestra organizacién trabaja en la “Mejora Continua® del Sistema de Gestién de la
Calidad basado en los requerimientos de las normas NCISO 9000:2000 por lo que le
solicitamos nos haga conocer el grado de satisfaccion sobre los servicios técnicos
recibidos por la Division Tecnolégica.

CST/GSTT: Fecha:

Aspectos a evaluar Nivel de satisfaccion |

1. ¢ Espero mucho tiempo para ser atendido?

S [ 1 [m
|
|

2. ¢Como califica la atencion en el CST?

3. ¢ Su equipo quedo reparado correctamente?

4. ;Su equipo le fue dewuelto con una limpieza y
mantenimiento correcto?

\
5. ¢Su equipo fue probado completamente para ser v‘
devueito? J

6. ¢ El taller le transmiti6 seguridad y confianza?

7. ¢Usted recibi6 copia de la orden de servicio terminada? |

8. (Esta usted conforme con el horario de trabajo del «‘
talier? J

Leyenda: Satisfecho: (S) Insatisfecho: (1) Muy Insatisfecho:( MI)

C.S.T. Centro de Servicios Técnicos
G.S.T.T. Gerencia de Servicios Técnicos Territoriales

Observaciones: En caso que el cliente desee incluir o ampliar algin aspecto no
mencionado en los anteriores; debe escribir en el reverso de la encuesta.

VALORACION DELO QUE
SE ESPERA DELSERVICIO

VALORACION DEI
SERVICIO RECIBIDO

:

PERCEPCION EXPECTATIVA

| P > E = Satisfaccion

l P < E = Insatisfaccion

Anexos 76
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ANEXOS FUNDAMENTACION TEORICA
Anexo 5. Gémez, H. (2006). Conceptos Bésicos. Importasionesan.

&

ENTRADAS ANTERIORES

FUENTE ELECTRONICAN 5
FUENTE ELECTRONICAN © 4
FUENTE ELECTRONICAN® 3
FUENTE ELECTRONICAN 91 2) La post venta en ¢l servicio al cliente es importante

> C A Noesseguro | importacionesan.blogspot.com/2011/05/

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

SABADO, 28 DE MAYO DE zo11

INFORME AVANCE 3

METODOLOGIA:

Realizaremos encuestas sobre el servicio al cliente a personas que tengan conocimiento sobre

este tema.

Primera parte: Presentacién de los resultados E... Nuestra poblacién son todos los alumnos de post grado de ESAN.

INFORME AVANCE 3

Nuestra muestra son 30 alumnes de post grado de ESAN.

ENCUESTA:

¢COMO QUIERES VER ATUS CLIENTES?
FUENTE ELECTRONICAN© 2

ENCUE STA SOBRE EL SERVICIO AL CLIENTE

El objetive de esta investigacion es para saber cudn importante es el servicio al cliente.

1) La atencion en el servicio al cliente es importante

&« > C A No es seguro | importacionesan.blogspot.com/2011/05/

SERVICIO AL CLIENTE

Antecedentes

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c) Ni de acuerdo ni desacuerdo d) Desacuerdo

= o O

En pausa |

-

Desde la antigiiedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades mediante lo que

estos producian. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los productos cambio porque ahora tenian

que desplazarse a grandes distancias. Luego, esto fue reemplazado con la aparicion de centros de
abastecimientos, por ejemplo los mercados, va que en estos habia mas variedad de productos. Mas

adelante, los agricultores mejoraron sus productos debido a la alta competitividad que existio en
los mercados, tanta era la competencia quela calidad del producto ya no era suficiente, es por ellos

que surge un nueve enfogue en la venta del producto, que en la actualidad recibe el nombre de

servicio al cliente. Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos permite llegar de una
manera mas eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite fidelizarlos.

DEFINICION DE SERVICIO AL CLIENTE

Segtin el autor HUMBERTO SERNA GOMEZ (2006) define que:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compania disefia para satisfacer, mejor

que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos..
De esta definicién deducimos que el servicio de atencién al cliente es indispensable para el

desarrollo de una empresa. (pag.19)
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Puntos en comin de las empresas orlentadas al servicio al cliente

Para este punto tenemos que Humberto Serna Gomez (2006) afirma que:

Todas las empresas que manejan el concepto de servicio al cliente tienen las siguientes
caracteristicas:

a) Conocen a profundidad a sus clientes, tienen, de ellos, bases de datos

confiables v manejan sus perfiles.

b) Realizan investizgaciones permanentemente v sistematica sobre el cliente,

sus necesidades v sus niveles de satisfaceion: auditoria del servicio.

¢) Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

d) Hacen segnimiento permanentemente de los niveles de satisfaccion.

) Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades v

expectativas de sus clientes, expresadas en los indices de satisfaccion.

f) Participan sistematicamente a sus clientes internos sobre los niveles de

satisfaceion de los clientes externos.

g) Disefian estrategias de mercadeo interno v venta interna que genera la

participacion de los clientes internos en la prestacion de un servicio de

excelencia, partiendo de la satisfaccién v compromiso de sus colaboradores.

El servicio al cliente externo hay que venderlo primero dentro y después fuera. Estrategia del
mereadeo que no se gana a dentro con los colaboradores, no se gana afuera.

Los elementos enunciados son el contexto dentro del cual se presentaran la metodologia para
analizar la auditoria del servicio, con empresas industriales v de servicios. (p. 20)
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Anexo 6. Miranda-Cruz, M., Chiriboga-Zamora, P., Romero-Flores, M., Tapia-Hermida, L., &
Fuentes-Gavilanez, L. (2001). La calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente, estrategias
del marketing digital. Caso de estudio hacienda turistica rancho los emilio’s. Alausi. Dominio de
las Ciencias, 7(4), 1430-1446.
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La 1k
La calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente, estrategias del marketing digital. Caso de estudio hacienda
turistica rancho los emilio’s, Alausi

La calidad es la adecuacion que se le da a un producto o servicio para que cumpla con un alto nivel
en sus caracteristicas al llegar hasta el cliente.

(Harrington, 1990) definio la calidad como el hecho de cumplir o exceder las expectativas del
cliente a un precio que sea capaz de soportar.

{Juran, 1993) supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades
de los clientes. Ademas, segin Juran, la calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad es “la
adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente™.

La calidad es algo fundamental dentro de una empresa ya que se debe brindar un producto o
servicio de calidad y el cliente es quien tiene la potestad de poder valorarla y concluir si satisface su

necesidad.

Definicion de Servicio

Segun (Sandhusen, 2002) "Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen
en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de
algo".

Para (Sanchez Galin, 2016) Un servicio, en el ambito economico, es la accion o conjunto de
actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un
producto inmaterial y personalizado.

El servicio es un producto intangible, que demanda la necesidad de cumplir con ciertas actividades

para poder satisfacer las necesidades de los clientes.

Definicion calidad de servicios

Segin (Molina, 2014) la calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el
cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.

Para (Albretch, 1992} Es importante destacar que cuando en una organizacion se plantea la vision
tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, entes que nada, entender que un servicio
se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente
yen el futuro.

La calidad de los servicios se considera eficiente cuando los resultados superan a las expectativas

que tenia el chente previamente al usar el servicio.

1434 Vol 7, num, 4, Agosto Especial, pp. 1430-1440
Marianela Belén Miranda Cre, Patricia Alesamira Chiriboga Zamora, Martha Lucia Romere Flores, Ligia Ximena Tapia
Hermida, Lenin Stalin Fuentes Gavilinez
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servicio

salida (3.7.5) de una organizacion (3.2.1) con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organizacion
y el cliente (3.2.4)

Mota 1 a la entrada: Los elementos dominantes de un servicio son generalmente intangibles.

Nota 2 a la entrada: Los servicios con frecuencia invelucran actividades en la interfaz con el cliente para establacer
requisitos del cliente (3.6.4) asi como durante la entrega del servicio, y puede involucrar una relacién continua, por ejemplo
con bancos, entidades contables u organizaciones piiblicas, como escuelas u hospitales publicos

Nota 3 a la entrada: La provision de un servicio puede implicar, por ejemplo, lo siguiente: — una actividad realizada sobre
un producto (3.7.6) tangible suministrado por el cliente (por ejemplo, reparacion de un coche); — una actividad realizada
sobre un producto intangible suministrado por el cliente (por sjemplo, la declaracién de ingresos necesaria para preparar
una declaracién de impuestos); — la entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacidn (3.8.2) en
el contexto de la transmisidn de conocimiento); — la creacién de un ambiente para el cliente (por ejemplo, en hoteles y

ractanrantac!
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El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus proceseos y sus interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen
adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actie en consecuencia

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacién determinar los factores que podrian causar que sus
procesos y su sistema de gestién de la calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles
preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el use de las operiunidades a medida que surjan (véase el
capitulo A.4).

El cumplimiento permanents de los requisitos y la consideracion constants de las necesidades y expectativas futuras,
representa un desafio para las organizaciones en un entorno cada vez mas dinamico y complejo. Para lograr estos
objetivos, |a organizacidn podria considerar necesario adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccién y la
mejora continua, tales como el cambio abrupto, la innovacidn y la reorganizacién.
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0.3.2 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo. La Figura 2 ilustra
cdmo los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en relacidn con el ciclo PHVA.

Figura 2 — Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA
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ANEXOS MATERIALES Y METODOS

Anexo 9. Rios, A. (2017). Implementacion de un taller de mantenimiento automotriz para
vehiculos livianos en la ciudad de Salinas. [Tesis de grado, Universidad Internacional Del
Ecuador]. Repositorio UIDE.

UIDE

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR
FACULTAD DE INGENIERIA EN MECANICA AUTOMOTRIZ

TEMA:

“IMPLEMENTACION DE UN TALLER DE MANTENIMIENTO
AUTOMOTRIZ PARA VEHICULOS LIVIANOS EN LA CIUDAD DE
SALINAS".

TRABAJO DE TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE
INGENIERO EN MECANICA AUTOMOTRIZ

AUTOR:

EDISSON ANDRES RiOS GALLEGOS

GUAYAQUIL, JUNIO 2017
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Coordinar las actividades del plan de la empresa con las
respectivas participaciones que debe efectuar el personal
operativo.

Crear las politicas de la organizacion para su respectiva gestion
Supervisar el cumplimiento de las politicas determinadas.

Efectuar un seguimiento y control de los objetivos planteados

dentro de la empresa.

Asesor de servicio

Funciones:

Brindar apoyo en las areas de atencion al cliente.

Onmganizacion completa en las aclividades a realizar dentro del
taller.

Resolver las dudas e inquietudes que tenga el cliente.

Distribuir y remitir oportunamente para su publicacion los boletines
y circulares de promociones mensuales.

Aplicar y manejar herramientas informéaticas.

Encargado de bodega

Funciones:

Asesorar a los usuarios del taller mecanico

Coordina con el Gerente los presupuestos de reparacion de los
vehiculos que se realizan, las reposiciones de los materiales que
se necesiten para el funcionamiento del taller y controla el flujo de
trabajo que se realiza en el area de planta diariamente.

Brindar las marcas de excelente calidad de acuerdo a los

requerimientos de los clientes.

Técnicos

Funciones:

54
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« Por reparaciones mecanicas mayores a clientes finales se otorgara el
cambio de aceite gratis (el servicio).
5.4. Ingenieria del proyecto

Se procede a describir lo que abarcarad la ingenieria del proyecto
dentro del “Taller automotriz Rios", donde se definiran aspectos claves como
el proceso que abarca la recepcion del vehiculo, asi como el proceso de
facturacion considerado, tomando en cuenta la importancia de aplicar

eficientes procedimientos en cuanto al servicio a ofrecerse entre auto y auto.

5.4.1, Proceso de recepcion de vehiculo

Los clientes que se acerquen al “Taller automotriz Rios", pasaran por
el proceso en el cual se cuidara cada tarea, considerando que se busca
ofrecer un optimo servicio por parte de los empleados del taller a cada uno
de los clientes, buscando siempre generar una imagen diferencial del nuevo
taller de mantenimiento.

De manera general, el proceso de recepcion y prestacion de los

servicios en el ‘Taller automotriz Rios" se mencionan a continuacion:

1) Recepcion del vehiculo al taller y area segun los requerimientos
del cliente.

2) Evaluacion del mismo.

3) Diagnasticos del vehiculo por parte de un empleado y encargado
del taller, que se le comunicara al duefio del automotor,

4) Solicitud de repuestos y recursos de trabajo (En caso de ser
necesario).

5) Control de calidad.

(1]
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Cabe mencionar que cada tarea se procurara realizar en un tiempo
determinado con la finalidad de hacer mas eficiente el servicio.
Posteriormente del control de calidad para verificar que el vehiculo funcione
correctamente, se les ofrecera a los clientes el servicio posterior de
seguimiento, para garantizar que el vehiculo una vez salido del taller, no
presente mas inconvenientes, esto como parte del eficiente servicio dptimo
que se busca posicionar en el mercado de Salinas en el “Taller automotriz
Rios".

5.4.2. Proceso de facturacion

En cuanto al proceso de facturacion de los servicios a ofrecerse en el
“Taller automotriz Rios", se seguira el procedimiento mostrado en la figura
19:

[ Iniclo )

erificacion de la
orden de trabajo

Servicio /

S rectido  / « Elaborar la factura

Entregar o enviar
factura

Figura 19. Proceso de facturacion

Autor: Andrés Rios
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IS0 9001:2015 (traduccion oficial)

0 Introduccion

0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una organizacion
que le puede ayudar a mejorar su desempefio global v proporcionar una base solida para las iniciativas
de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de la calidad
basado en esta Norma Internacional son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccidn del cliente;
©) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad
especificados.

Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y externas.

No es la intencion de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:

— uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad;

— alineacidn de la documentacidn a la estructura de los capitulos de esta Norma Internacional;

— utilizacion de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de la organizacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional son
complementarios a los requisitos para los productos v servicios.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) v el pensamiento basado en riesgos.

El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizacidn asegurarse de que sus procesos cuenteén con recursos y se
gestionen adecuadamente, v que las oportunidades de mejora se determinen y se actie en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacién determinar los factores que podrian
causar que sus procesos v su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados planificados,
para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso
de las oportunidades a medida que surjan (véase el capitulo A.4).

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las necesidades v
expectativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un entorno cada vez mas
dinamico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion podria considerar necesario adoptar
diversas formas de mejora ademas de la correccidn y la mejora continua, tales como el cambio abrupto,
la innovacion y la reorganizacion.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:
“debe” indica un requisito;

— “deberia" indica una recomendacién;

— "puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

La informacion identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacidn para la comprension o
clarificacion del requisito correspondiente.

Traduccidn oficial f Official translatonTradoction officielle
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IS0 9001:2015 (traduccion oficial)

8.4.2 Tipoyalcance del control

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y
servicios conformes de manera coherente a sus clientes,

La organizacion debe:

a) asepurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad;

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las
salidas resultantes;

c) tenerenconsideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la
capacidad de la organizacidn de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

2) laeficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

d) determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacidn al
proveedor externo.

Laorganizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
a) los procesos, productos y servicios a proporcionar;
b) laaprobacion de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos y equipos;

3) laliberacidén de productos y servicios;
¢) lacompetencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;
d) lasinteracciones del proveedor externo con la organizacion;

¢) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion;

f) las actividades de verificacidon o validacidn que la organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo
enlas instalaciones del proveedor externo.

8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provisidon del servicio

La organizacion debe implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas.

Traducdan ofical /Oficial oranslacion/Traduction officielle
14 @ 150 2015 = Todos los derechos reservados
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IS0 9001:2015 (traduccidn oficial)

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a) ladisponibilidad de informacitén documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a
desempenar;

2) losresultados a alcanzar;
b) ladisponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;

c) la implementacidn de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, v los criterios de
aceptacion para los productos y servicios;

d) elusodelainfraestructura v el entorno adecuados para la operacion de los procesos;
e] ladesignacion de personas competentes, incluyendo cualguier calificacion requerida;

f) la validacién y revalidacién periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de
los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores;

g) laimplementacidn de acciones para prevenir los errores humanos;

h) laimplementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazahilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario,
para asegurar la conformidad de los productos v servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion a través de la produccion y prestacion del servicio.

La organizacion debe controlar la identificacion Gnica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar la informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Laorganizacion debecuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras
esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma.

La organizacidn debe identificar, verificar, proteger v salvaguardar la propiedad de los clientes o de
los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y
servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algin otro modo
se considere inadecuada para su uso, la organizacidn debe informar de esto al cliente o proveedor
externo v conservar la informacién documentada sobre lo ocurrido,

MNOTA La propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede incluir materiales, componentes,
herramientas y equipos, instalaciones, propiedad intelectual y datos personales.

8.5.4 Preservacion

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion v prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.

MOTA La preservacion puede incluir la identificacion, la manipulacion, el control de la contaminacion, el
embalaje, el almacenamiento, la transmision de la informacidn o el transporte, y la proteccidn.

Traduccidn oficial / Official translaton,Traduction officielle
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Laorganizacién debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con
los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organizacion
debe considerar:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) lasconsecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;

¢) lanaturaleza, el uso ylawvida atil prevista de sus productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;

e) laretroalimentacion del cliente.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas por las condiciones de

la garantia, obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios como el
reciclaje o la disposicion final.

8.5.6 Control de los cambios

La organizacidn debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la prestacitn del servicio, en
la extensidn necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar informacidn documentada que describa los resultados de la revision de
los cambios, las personas que autorizan el cambio v de cualquier accidn necesaria que surjadela revision.

8.6 Liberacionde los productos y servicios

La organizacién debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

La liberacién de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre la liberacidn de los productos y
servicios. La informacion documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

b) trazabilidad alas personas que autorizan la liberacion.
8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 Laorganizacidn debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basindose en la naturaleza de la no conformidad
v en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se debe aplicar también a los
productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de los productos, durante o
después de la provision de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:
a) correccion;
b) separacion, contencién, devolucion o suspension de provision de productos y servicios;
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¢) informacién al cliente;
d) obtencién de autorizacidn para su aceptacion bajo concesidn.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada que:
a) describa la no conformidad;

b) describa las acciones tomadas;

¢) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

9 Evaluacion del desempeiio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades
La organizacidn debe determinar:
a) qué necesita seguimiento y medicion;

b) los métodos de seguimiento, medicién, andlisis vy evaluacién necesarios para asegurar
resultados validos;

c) cudndo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;
d) cudndo se deben analizar v evaluar los resultados del seguimiento v la medicidn.
La organizacidn debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La organizacidn debe conservarlainformacién documentada apropiadacomo evidenciade los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

NOTA Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las encuestas al cliente, la

retroalimentacidn del cliente sobre los productos y servicios entregados, las reuniones con los clientes, el anélisis
de lascuotas de mercado, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales,

9.1.3 Analisis y evaluacion

La organizaciin debe analizar y evaluar los datos y la informacidn apropiados que surgen por el
seguimientoy la medicidn.

Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:

a) laconformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

t) eldesempefioylaeficacia del sistema de gestion de la calidad;

d) silo planificado se ha implementado de forma eficaz;
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e) laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos v oportunidades;
f) el desempefio de los proveedores externos;
g) lanecesidad de mejoras en el sistema de gestidn de la calidad.

NOTA Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas estadisticas.
9.2 Auditoriainterna

9.2.1 Laorganizaciondebe llevar a cabo auditorfas internas a intervalosplanificados para proporcionar
informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad:

a) esconforme con:
1) losrequisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad;
2) losrequisitos de esta Norma Internacional;

b) seimplementa y mantiene eficazmente.

9.2.2 Laorganizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar ¥y mantener uno o varios programas de auditoria que incluyan
la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion
de informes, que deben tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas;

b) definir los criterios de la auditorfa y el alcance para cada auditorfa;

¢)] seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccidn pertinente;
€] realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada;

f] conservar informacién documentada como evidencia de la implementacién del programa de
auditoria y de los resultados de las auditorias.

NOTA Véase la Norma 150 19011 a modo de orientacion,
9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades
La alta direccidn debe revisar el sistema de gestidn de la calidad de la organizacién a intervalos

planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacidn continuas con la
direccidn estratégica de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incuyendo consideraciones sobre:
a) elestado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion de la
calidad;
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¢) lainformacidn sobre el desempefio v la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidas las
tendencias relativas a:

1) lasatisfaccion del cliente y la retroalimentacidn de las partes interesadas pertinentes;
2) elgrado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
4) las no conformidades y acciones correctivas;
5) losresultados de seguimiento y medicidn;
6) losresultados de las anditorias;
7)1 eldesempeno de los proveedores externos;
d) laadecuaciin de los recursos;
e] laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos v las oportunidades (véase 6.1);

f) lasoportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revisién por la direccion

Las salidas de la revision por la direccidn deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con:
a) lasoportunidades de mejora;

b) cualguier necesidad de cambio en el sistema de gestidn de la calidad;

¢)] lasnecesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccion.

10 Mejora

10.1 Generalidades

La organizacidn debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

Estas deben incluir:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras;

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
¢] mejorar el desempeno y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los egjemplos de mejora pueden incluir correccidn, accidn correctiva, mejora continwa, cambio abrupto,
innowvacion y reorganizacion,

10.2 No conformidad y accién correctiva

102.1 Cuandoocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacién debe:
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a) reaccionar ante la no conformidad v, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) hacer frente a las consecuencias;

b) evaluarla necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

1) larevision y el andlisis de la no conformidad;

2) ladeterminacidn de las causas de la no conformidad;

3) ladeterminacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir;
¢) implementar cualguier accion necesaria;
d) revisarlaeficacia de cualquier accidn correctiva tomada;
e) sifuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion; y
f) sifuera necesario, hacer cambios al sistema de gestidn de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

10.2.2 La organizacién debe conservar informacion documentada como evidencia de:

a) lanaturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente;

b) losresultados de cualquier accidn correctiva.

10.3 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision
por la direccién, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como
parte de la mejora continua.
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Anexo 11. Beddn, G. (2016). Propuesta de mejoramiento administrativo y técnico aplicado a un
taller de servicio Agricola en la ciudad de Ibarra. [Tesis de grado, Universidad Internacional
Del Ecuador]. Repositorio UIDE.
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Director: Ing. Fernando Suarez MBA, MSc

Quito, Julio 2016
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6. Identificar cudles son los insumos de mantenimiento comrectivo mas
frecuentes.

7. Conocer los tiempos y costos estimados de repuestos no comunes.

8. Definir un proceso estandar de la maquinaria que ingresa al
servicio técnico.

9. recepcidn, diagndstico, reparacién, cobro, entrega y seguimiento

10.Evaluar los tiempos de respuesta del servicio.

11.Conocer las necesidades de capacitacion del personal tanto

técnico como administrativo.

3.6 POLITICAS

La consecucitn de las estrategias es convertirlas en politicas y por ende son las
que enmarcan el desarrollo de las actividades enfocadas en la misidn y vision de

la organizacion.

3.6.1 Paoliticas Para la satisfaccion del cliente.

El cliente no siempre tiene la razén y lo que requiere es
la asesoria técnica que revele que los gastos que realiza

son justificados.

- El tiempo del cliente es primordial, se debe procurar

eliminar cualquier demora en los procesos.
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- El trato cordial no es necesariamente profesional pero
ayudara a ganar tiempo mientras se busca la correcta

asistencia que requiere el cliente.

3.6.2 Politicas de Valor Agregado Servicio

- La calidad de los repuestos es solo equivalente a la
calidad de la correcta instalacion de los mismos por lo
que es indispensable |a verificacion de los mismos antes,

durante y después de |a instalacion.

- El cliente debe conocer que el trabajo que se realiza en
la organizacion es de caracter profesional, salvo
autorizacitn expresa escrita del cliente se procedera a la
instalacion o reparacion de maquinaria con desperfectos

mayores o costes que no se desean cubrir.

3.7 MAPA DE PROCESOS DE COMERCIAL BEDON

COMERCIAL BEDON
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* DIRECCIOM GEMERAL
PROCESOS * FINACIERO-COMTABLE

ESTRATEGICOS

« SERVICIO DE RECEPCION
« SERVICIO TECNICO
* ENTREGA Y FACTURACION

* LOGISTICA
* LIMPIEZA DE PLANTA

Figura 13: Mapa de Procesos Comercial Beddn
Fuente: (Bedan, 2015)

3.8 PROCESOS EN COMERCIAL BEDON

En comercial Bedon se manejan tres procesos principales, los cuales abarcan

todo el giro del negocio bajo la gerencia técnica.

Al realizar una propuesta de estandarizacién de procesos, se lograra controlar
todas y cada una de las actividades inherentes a los mismos, logrando una
cultura de hacer las cosas bien a la primera vez y con calidad en los productos y

servicios gue se oferten.

Luego de identificar, definir y documentar los procesos, éstos deben pasar a ser
ejecutados por los propietarios de los mismos, de acuerdo a como han sido
elaborados. Es necesario contar con la aprobacion de la Direccion General

previa para proceder a la difusién interna y extema de los mismos.
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Las circunstancias que pueden llevar a la aprobacion institucional de los

procesos son 10s siguientes:

a) Elaboracién por primera vez de uno o varos procesos.

b) Modificacién sustancial de uno o varios procesos aprobados
anteriormente.

c) Modificacion no sustancial de uno o wvarios procesos aprobados

anteriormente.

Como criterio general, se entiende por cambio sustancial cuando afecta al
contenido esencial de lo plasmado en un proceso (cambio importante en la
secuencia de actividades en cuanto a volumen de actividad y relevancia) o

cambios en el objeto del proceso o la tipologia de los usuarios.

En los dos primeros casos, (a) y (b), esta aprobacion consiste en la firma de un
documento (que recoge el alcance de la misma) por parte del responsable del

proceso, y de la Direccion.
Para el tercer caso (c) se establecen los siguientes compromisos:

- Compromiso del responsable del Proceso de informar de las
modificaciones no sustanciales que sufran las actividades de su proceso

a la Direccian.
Los procesos principales en Comercial Beddn son:

- Proceso de Servicio de Recepcion
- Proceso de Servicio Técnico

- Proceso de Entrega y Facturacion.
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3.8.1 Proceso de Servicio de Recepcion
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e PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE
BWEDQF SERVICIO DE RECEPCION

Edicién 01: 2016/06/10

PROCESO DE RECEPCION Revisidn 01: 2016/06/10

3.8.2 Procedimiento para el proceso de servicio de recepcion

1. OBJETIVO

El presente procedimiento tiene por objeto describir la forma de llevar a cabo el

proceso de Servicio de Recepcién en Comercial Bedon.

2, ALCANCE Y RESPONSABILIDAD

Este procedimiento serd aplicado al proceso del Servicio de Recepcién y su
alcance va desde |la bienvenida al cliente y culmina con la generacion de la orden

de trabajo.

La responsabilidad de la aplicacion de este procedimiento comesponde al

Gerente Técnico o persona por él designada.

La aprobacidn de este documento esta a cargo del Gerente Técnico.

El asesor de servicio, sera responsable de coordinar y ejecutar las actividades
indicadas en este procedimiento. De igual forma tendra como responsabilidad la

elaboracion, revisién y modificacion del presente procedimiento.
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3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Flujograma del Proceso de Servicio de Recepcion

4. DEFINICIONES

EQUIPO: en su mayoria de tipo agricola y con autonomia de funcionamiento, es
de decir que necesita un motor de combustion y unos mecanismos de

transmision para su operacion

ORDEN DE TRABAJO: Documento que se emite con las descripcion de los

trabajos solicitados por el cliente y que van a realizarse en el taller de servicio.

PROFORMA: Documento que se emite luego de haber realizado la inspeccion

tecnica, el cual indica el costo y el tipo de trabajo de reparacidon a realizarse.

5. DESARROLLO

5.1 Bienvenida al cliente

De la manera mas cordial se le da la bienvenida al cliente y se trata de indagar

cual es el requerimiento que tiene.

5.2 Oferta de servicios

Se le ofrece al cliente todos los servicios que Comercial Bedon ofrece,

basandose principalmente en solventar los problemas que se detectd durante la
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indagacién previa. Si el cliente accede por uno de los servicios que se le ofrece
se procede a la revision del equipo, en caso de que el cliente no esté interesado

en ninguno de los servicios, se da por concluido el proceso.

5.3 Revision del equipo

La revision del equipo inicia con una prueba de funcionamiento del mismo para
entender de mejor manera el problema que estd presentando. En caso de no

encender o de prever gue s un problema grave, se procedera a desarmar el

equipo.
5.4 Generacion de la proforma

Una vez determinado cual es el dafio que presenta el equipo, y de que insumos,
tiempo y repuestos se requerirdn para su arreglo, se procede a generar la

respectiva proforma.

5.5 Indicar el tipo de reparacion

Se indica al cliente el tipo de trabajo que se llevaré a cabo sobre el equipo v los
repuestos que se requieren para repararlo. Si el cliente acepta la propuesta se

procede a indicarle el tiempo de reparacion, caso contrario ahi termina el proceso

5.6 Indicar el tiempo de reparacién

Se indica al cliente el tiempo que tomara el arreglo del equipo y la fecha en la

que se entregara el mismo.

5.6.1 Planteamiento de ofra propuesta
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Si el cliente tiene inconvenientes con el tiempo que tomara la reparacidn,

se revisara que se puede hacer para mejorar éste tiempo y se planteara

otra propuesta de ser necesaria.

5.7 Generacidn de la orden de trabajo

Una vez aceptados el tipo de reparacion y el tiempo que tomara el mismo, se

procede a generarla respectiva orden de trabajo, en la cual se detallara el trabajo

a realizar y caracteristicas del mismo. Con esto se concluye el proceso de

servicio de recepcidn en Comercial Beddn.

6. REGISTROS Y ANEXOS

- Proforma de trabajo a realizar

- Orden de trabajo

7. CONTROL DE MODIFICACIONES

Edicidn Fecha Revisian Fecha DESCRIPCION DEL CAMBIO
N* edicién N* revisidn
01 2016/06/10 01 2016/06/10 | Elaboracién del Procedimiento
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3.8.3 Flujograma de Servicio Técnico
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ol PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE
BWEDQN ENTREGA Y FACTURACION

Edicién 01: 20:16/06/10 PROCESO DE ENTREGA Y FACTURACION Revisidn 01: 2016/06/10

3.8.6 Procedimiento para el proceso de servicio de entrega y

facturacion

1. OBJETIVO

El presente procedimiento tiene por objeto describir la forma de llevar a cabo el

proceso de Servicio de Entrega v Facturacidn en Comercial Bedén.

2. ALCANCE Y RESPONSABILIDAD

Este procedimiento sera aplicado al proceso del Servicio de Entrega vy
Facturacién, con un alcance que inicia con la Verificacion del funcionamiento del

equipo y culmina con la entrega del equipo al cliente.

La responsabilidad de la aplicacion de este procedimiento corresponde al

Gerente Tecnico o persona por &l designada.

La aprobacidn de este documento esta a cargo del Gerente Técnico.
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El asesor de servicio, sera responsable de coordinar y ejecutar las actividades
indicadas en este procedimiento. De igual forma tendra como responsabilidad la

elaboracion, revision y modificacion del presente procedimiento.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Flujograma del Proceso de Entrega y Facturacion

4. DEFINICIONES

EQUIPO: en su mayoria de tipo agricola y con autonomia de funcionamiento, es
de decir que necesita un motor de combustion y unos mecanismos de

transmision para su operacion

LISTA DE PRECIOS: Documento en el que se encuentran desplegados los

costos de los diferentes servicios y repuestos que ofrece Comercial Bedon.

FACTURA: Documento que se detallan las repuestos e insumos utilizados o los
servicios recibidos en la reparacion del equipo, junto con su cantidad y su

importe, y que se entrega a al cliente para que proceda al pago de la misma.

5. DESARROLLO

5.1 Verificacion del equipo con el cliente
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Se solicita que el equipo sea traido de bodega y en presencia del cliente se
procede al verificar el funcionamiento correcto del mismo. Las pruebas se las
realizara de acuerdo a un protocolo pre-establecido por Comercial Bedon,

dependiendo del tipo de reparacion a la cual fue sometido el equipo.
5.6.1 El equipo no funciona comectamente

Si el equipo no funciona correctamente, se procede a chequear la causa

del mal funcionamiento y se lo procede a reparar inmediatamente.
5.2 Diagnostico y reparacion del dafio

Las reparaciones de dafos por no funcionamiento correcto se las debe evitar,
pero de darse el caso se las debe reparar inmediatamente, ya que esto puede
dar al cliente la imagen de que el equipo no fue arreglado correctamente. Este

tipo de actividad se la debe llevar a eliminar.
5.3 Aceptacion de la reparacion por parte del cliente

Luego de realizada la prueba técnica en presencia del cliente, y no habiéndose
presentado problemas, se procede a preguntar al cliente si esta satisfecho con

el trabajo realizado para garantizar su aceptacion en lo que refiere a la reparacion

del equipo.
5.4 Verificacion de la orden de trabajo

Se procede a verificar la orden de trabajo para cotejar los trabajos realizados con

sus respectivos insumos garantizando cantidades exactas.

5.5 Verificacion de los montos a cancelar
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La verificaciéon de los valores a cancelar las realiza en conjunto con el cliente

para lograr su satisfaccion,
5.6 Elaboracion y aprobacion de la factura

Una vez verificado los valores se procede a elaborar la factura, la misma que
sera emitida con los datos que solicite el cliente. Luego de generado el

documento, el cliente acepta los datos y los valores gue constan en el mismo

5.7 Entrega de la factura al cliente

Se entrega la factura al cliente para su revision y posterior pago en caja.

5.8 Solicitud de pago de la factura al cliente

Se solicita al cliente el pago de |a factura, dependiendo de la forma de pago v

del tipo de crédito se procede a cancelar la misma.

5.9 Verificacion del pago de la factura

Una vez cancelado el valor de la factura, se procede a la verificacion del mismo

en el sistema informatico.

5.10 Entrega del equipo al cliente

Luego de cancelada la factura se le entrega el equipo al cliente, conjuntamente
con todas las partes de reposicién cambiadas ademas se le indica el tipo de

cuidado que se debe tener con el equipo.

6. REGISTROS Y ANEXOS

- Proforma de trabajo a realizar
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Anexo 12. Ayala, H. (2021). Propuesta de plan de mejora en el proceso de mantenimiento de
motos Suzuki en el area de servicio técnico Comandato. [Tesis de grado, Universidad de
Guayaquil]. Repositorio UG.
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Disefie de la Investigacion 5

perduren a lo largo del tiempo formando habitos de una cultura de mejora en los
trabajadores a través de la consciencia y que las 5s formen parte de su vida para evitar
que se rompan los procedimientos y protocolos establecidos logrando beneficios en la
organizacion como: Eliminar desperdicios, Mejorar el ambiente de trabajo, Redueir

riesgos de accidentes (Gomez, 2018).

El diagrama de flujo de proceso contiene en general muchos més detalles que el de
operaciones. Este diagrama es especialmente atil para poner de manifiesto: distancias
recorndas, retrasos y almacenamientos temporales, pero se podria llegar a utilizar como
una heramienta para registrar operaciones e inspecciones con el fin de optimizar el
proceso. Una vez expuestos estos periodos no productivos, el analista puede proceder a
su mejoramiento. Ademdas de registrar las operaciones y las inspecciones, el diagrama
de flujo de proceso muestr todos los traslados y retrasos de almacenamiento con los

que tropieza un articulo en su recorrido por la planta (Plata, 2004).

Estos diagramas forman parte importante del estudio de Meétodos, también conocido
como andlisis de métodos, para su utilizacion se debe en primer lugar elegir el trabajo a
ser analizado, recopilar toda la informacion necesaria, la misma que debe registrarse
adecuadamente, que en lo posterior se facilite su organizacion y analisis, una de estas
herramientas son los diagramas, en los cuales se utilizan simbolos para representar la
informacion recopilada, esta simbologia fue creada por la Asociacion de Ingenieros
Mecanicos de los Estados Unidos de América, por lo que es estindar y permite que los

dhiagramas sean entendidos por analistas en cualquier parte del mundo (Carnllo, 2010).

1.5.2. Marco Conceptual

En el Marco Conceptual se detallan cada uno de los conceptos que se debe de

entender para ¢l proyecto.

L5.2.1. ;0ué es Servicio Técnico?
Todas las actividades que facilitan la venta o aumentan el uso satisfactorio
de un producto o servicio son parte del servicio al cliente.
Estas actividades pueden inecluir el seguimiento de los reclamos del cliente; la
prestacion de servicios de mantenimiento, reparacion y operacion (incluyendo el

servicio de contratacion y garantias), la garantia de despachos confiables; el
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suministro de informacion sobre inventarios y procedimientos de pedidos; el
manejo de inventarios de mercaderia para el cliente o de los inventarios del
distribuidor. Desde el punto de vista de mercadeo, estas actividades son
particularmente importantes para conseguir y mantener la lealtad del comprador,
para mejorar la efectividad del distribuidor v para evitar pérdidas en ventas
(Mercado, 2004 ).

1.5.2.2. Mantenimiento de Motos.
En este punto se conocera sobre el mantenimiento preventivo de las motos ya
que cualquier usuario de un vehiculo de dos ruedas con motor debe de saber para

que le dure mucho mas tiempo (Pesis, 2015).

El mantenimiento preventivo se centra en las acciones relacionadas con la
revision penadica v la restauracion de ciertas funciones que notamos fuera de los
parametros normales de funcionamiento. Pongamos dos ejemplos: un freno
trasero que produce un chirrido cada vez que se presiona el pedal, aun sin
conocimientos de mecanica, no podriamos considerarlo algo normal; lo mismo
sucede con un motor que suele apagarse cada vez que frenamos en un semaforo,
Estar atentos a este tipo de fendmenos nos ayudar a reducir de antemano

problemas mayores (Pesis, 2015).

El mantenimiento preventivo relne aquellas acciones y procedimientos para
conservar los elementos de una motocicleta en condiciones adecuadas, y asi evitar
otros inconvenientes que llevan a reparaciones mas complejas o, incluso, a
posibles  accidentes. Estas acciones incluyen cinco puntos  esenciales:

inspecciones, comprobaciones, ajustes, reparaciones y sustituciones (Pesis, 201 5)

1.5.2.3. ;Qué son las 587
Las cinco “S” son palabras en japonés que traducidas al espafiol significan
organizar, ordenar, limpiar, estandarizacion y disciplina; conforman un
metodologia o heramienta que ayuda visualizar anomalias, ser mas productivos,

obtener mas espacio dentro del puesto de trabajo y a disminuir el tiempo del
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nivel de referencia alcanzado. Asi pues, esta 5 consiste en distinguir
facilmente una situacion normal de otra anormal, mediante normas
sencillas y visibles para todos, asi como mediante controles visuales de
todo tipo (Miranda, 2007).

5. Shitsuke: Rigor en la aplicacion de consignas vy tareas.- Realizar la auto
mspeccion de manera cotidiana. Cualquier momento es bueno para revisar
¥ ver como estamos, establecer las hojas de control y comenzar su
aplicacion, mejorar los estindares de las actividades realizadas con el fin
de aumentar la fiabilidad de los medios y el buen funcionamiento de los
equipos de oficinas. En definitiva, ser rigurosos y responsables para
mantener el nivel de referencia alcanzado, entrenando a todos pam

continuar la accion con disciplina y autonomia (Miranda, 2007).

1.5.2.4. Diagrama de Procesos.

Los diagramas o graficos de proceso proveen una descripcion sistemitica de
un proceso o ciclo de trabajo con suficiente detalle como para desarrollar mejoras
de métodos. Cada miembro de la familia de los diagramas de proceso est
disefiado para permitir que el analista vea claramente el procedimiento actual. Un
formato normalizado da un lenguaje comin para que varias personas puedan
visualizar los problemas conjuntamente. Esto estimula un intercambio o creacion
conjunta de ideas. La mayor parte de los diagramas combinan escritos, grificos y
representaciones visuales, lo que promueve la participacion completa de cada uno
de los interesados. Finalmente, los diagramas son excelentes instrumentos para la
presentacion de propuestas para mejoras de métodos a todos los niveles de la
direccion (Maynard, 20107

A continuacion, se desenben las actividades del diagrama del proceso:

. Operacion. Una opemcion tiene lugar cuando un objeto es

modificado intencionadamente en sus carmcteristicas fisicas o
quimicas, es acoplado o separado de otro objeto o es ordenado o
dispuesto  para otra  opercion, tmnsporte, inspeccion o
almacenamiento. También se realiza una operacion cuando se da o se
recibe informacion o cuando tiene lugar una planificacion o caleulo
{Maynard, 20107.
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Transporte. Tiene lugar un transporte cuando un objeto es movido
de lugar a otro, excepto cuando tales movimientos son parte de una
operacion o son causados por el operario en el puesto de trabajo
durante una operacion o una inspeccion (Maynard, 2010).
Inspeccidn. Una inspeccion tiene lugar cuando un objeto es
examinado para su identificacion o es verificado en su cantidad o en
su calidad de alguna de sus camcteristicas (Maynard, 2010).

Espera. Una espera tiene lugar para un objeto cuando las condiciones,
excepto aquellas que intencionadamente cambian las caracten sticas
fisicas o quimicas del objeto, no permiten o no requieren la inmediata
realizacion de la siguiente accion planeada (Maynard, 2010).
Almacenamiento. Un almacenamiento tiene lugar cuando un objeto
es mantenido y protegido contra movimientos no autorzados
{Maynard, 2010).

Actividades combinadas. Cuando son realizadas dos actividades

2B 4« OHEH ¥

simultaneamente o en el mismo puesto de trabajo, los simbolos

pueden ser combmados {Maynard, 2010).

1.5.2.5. Distribucidn de Planta.

La distribucion de planta consiste en la ordenacion fisica de los factores o
elementos industriales que participan en el proceso productivo de la empresa, en
la distnbucion del area, en la determinacion de las figuras, formas relativas y
ubicacion de los distintos departamentos. El principal objetivo es que esta
disposicion de elementos sea eficiente y se realice de forma tal, que contribuya
satisfactoriamente a la consecucion de los finas fijados por la empresa (Fuente,
2005).

Esun hecho que la distribucion de una planta suele crecer y evolucionar a lo
largo de la vida de una empresa. El hecho de que en el quehacer diario de la
empresa se produzca cambios del programa de produccion, o adicionales de
magquinas y secciones, no siempre justifican un nuevo planteamiento de la
distrbucion de la planta; sin embargo, ciertos cambios, no demasiado relevantes
si se analizan bajo una Optica aislada, pueden llegar a acumularse, alterando

gradualmente el modelo basico de los circuitos de la empresa, hasta tal punto en
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Distribucion basada en el producto. Se utiliza en procesos de produccion en
los cuales la maquinarnia y los servicios auxiliares se disponen unos a continuacion
de otros de forma que los matenales fluyen directamente desde una estacion de
trabajo a la siguiente, de acuerdo con la secuencia de proceso del producto, es
decir, en el mismo orden que marea la propia evolucion del producto a lo largo de
la cadena de produccion (Fuente, 2005).

Distribucion basada en el proceso. En este tipo de produccion la maquinaria
y los servicios se agrupan segun sus caracteristicas funcionales. Esta distribucion
se emplea pnncipalmente cuando existe un bajo volumen de produccion de
numerosos productos desiguales, asi como cuando ocurren frecuenies cambios en
la composicion o volumen a producir o cuando ni la distribucion de grupo o la de

producto son factibles {Fuente, 20035).

1.5.2.6. Modelo SERVOUAL,

A partir de 1985 los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollan
varios estudios cualitativos y cuantitativos que dan origen a la escala
SERVQUAL. Esta escala mide la calidad de servicio mediante la diferencia entre
las percepeiones vy las expectativas de los clientes. Se evalia la calidad de servicio
desde la perspectiva del cliente. 51 el valor de las percepeiones iguala o supera el
de las expectativas el servicio es considerado de buena calidad, mientras que si el
valor de las perspectivas es inferior al de las expectativas se dice que el servicio
presenta deficiencias de calidad (Miranda, 2007).

El modelo SERVQUAL, también conocido como modelo PZB (iniciales del
apellido de sus ensayos), postula que hay una serie de dimensiones o criterios
distintos que subyacen a los juicios de los consumidores sobre la calidad de un
servicio. La calidad percibida, por tanto, es considerada como una variable
multidimensional, siendo estas dimensiones comunes a los juicios sobre cualquier
tipo de servicio (Miranda, 2007).

Propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del constructo
“calidad del servicio™ los elementos tangibles {apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, empleados y materiales de comunicacion), la fiabilidad

({habilidad de prestar el servicio de forma precisa), la capacidad de respuesta
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(deseo de la organizacion de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida),
la seguridad (conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados,
junto a su habilidad para transmitir confianza al cliente) y la empatia (la
organizacion se pone en el lugar del cliente, prestando una atencion
individualizada a cada uno) (Miranda, 2007).

1- Uns argonizacitn de servicio idesl tiene eguipos de apariencic maderna.

1- Ls erganizaciin de servicios chjete del estudio tiene squpos de sparience
moderns.

2+ Les watolociones fisices de una orgemrecids de servicion idedl son
veualments sfractives

2- o Fisicen de b

in de servicos objeto del extudo
—uﬁn—l-m

3 - Los empleadas de los servicios (deales tienen apariencia picre

3- Los emplesdos de b organiaecdn de servicios cbjete del ectudia tienen
eparences pulera.

4 - En un servicio ied, low elementos met ericles relacionadas con el service son
visusiments ofractvos

4 . En la orgenizociin de servicios cbjefo del estudic  los elementcs matericles
relacionadas con el servicio son vissalment & atract vos

8 - Cuondo las arganiaeciones de servicio ideales prometen hocer slge en clerte
tempo, lo hacen

8 - Cuando le organizecdn de servicios objeto del estudio promets hacer algo on
cierto tampo, lo hacen

6 Cuondo unm chente fieme wn problems, ls orgenizocién de servicics idesl
FUEETTa wn sincere interds en solicionarla

&« Cuendo on clhente tiene un problema, le orgencaacion de servicice cbhjete del
0studio muestra us Encero Interds ea sobiconar e

7 Lus ergenzeciones de servicios decles realizon bien of servicis la primers
vex

7+ Lo ergenizaciin de servicios shjete del estudio realize been of servicis o
prwmera vez

8. Lax orgenizaciones de servicis idecles concluyen ol servicio en ol Yempe
promatido

8- La organizociin de servicior objeto del extudic concluye ol servicio = of
Tiempo promet ido

9 - Las ergenizociones de servicios sdedles ne cometen ervores.

9 Lu organizacidn de servicios sbjets del estudo no comete erveres

10 - Les organizaciones de servicion idesles comunicen o los chestes cudnds
concliird ko reakzocin del servicia

3 - Le srgenizocién de servicios objeto del estudo comumcs o los clientes
cwdnds conclird le realizecidn del servicia

11- ¥n los argenzeciones de sarvicios ideales, los empleados ofrecen un cervicie
répido o sus chentes

13- n lo argentzacidn de cervicios sbjet del eetudis, los empleador ofrecen sn
servicio répide & sus chentes

12 En los orgeeizeciones de servicios decles, lox empleados siempre esfin
dispuestos a ayuder a los chentes

12+ En la ergenizacién de servicion chjete del estudio, los emplecdos siempre
odu:-'nau-q-b-bum-

13- Fn les ergenizaciones de servicios ideales los empleades mnca estin
demesade ccupades pors responder o las preguetes de los chentes

13- En ls arganizaciin de carvicios objeto dal astudio los smpleados mumca estén
demasiodo scupsdes pers resporder o les preguntes de los chentes.

14« El comportamiento de lor empleados en les orgenczeciones de servicioe
Ideales tranemite confienza & los chentes

14 - El compertamiento de lee empleados en la organcracsin de servicios shjete
del estudic tranemits confianae o os clentes

15 Los clantes de las organzocones de servicos dacies se santen seguros e
m refocién com ellos

15 Los chentes de b orgonizacidn de servicios sbjets del astudio se senten
vegures en se relacidn con elles

16 En las organizaciones de servicios decles, low empleades siempre son
ansbles con bos chantes

16~ En la ergenizocidn de servicios objete del estudio, lox emplesdos siempre
won amables con las chantes

17- & brwﬂ“m“,hml“
e-u:du icientes pare responder ¢ los preguntes de los chentes

I7- En ls argancaccidn de servicios objeto del estudo, loe empleados tunen
conocimientos suficiestes pare respender o bos preguntas de los clentes

18« Les orgasizaciones de servicios decles don o sus chentes una afencion
individualizada

H-an“hﬁpﬂ‘d““.-m-

etenciin

19- Les orgenizaciones de cervicios desles twsen horarice de trobaje
conmvenient es pore sus chentes

19 - Lo orgenizacién de servicios chjeto del extudic tiene harorioe de trebajo
¢mv-’-'--¢h-n-

20.- Lus orgamezaciomes de servicos ideales fienen empleades que ofrecen ans
atencién personabzoda o sus clientes

Lo orgemzecein de servicos shjeto del estudio fieme empleados que
M—.ﬁmuﬁMnmch‘-

21~ Las argenaaciones de servicies idecles se precoupen por los mejeres
intereses de sus chenfes

21- Lo argenaaciin de servicies sbjeto del extudic se preacups por los mejores

Imtereses de ss clientes

22.- Loz emplecdoe de Iz ergenizociones de servicics idecles comprenden los
recesdodes espacifices de los chentes

22 Lee emplecdos de le orgenizociin de serwcice shjets del ertudio
comprenden las necesdodes especificas da los chentes

Figura 1. Los 22 items genéricos de la escala SERVQUAL. Informacion tomada de (Miranda, 2007).
Elaborado por el autor.

Los cinco subconstructos no son directamente observables y para evaluarlos es
necesario medir en cada uno de ellos una serie de items. Asi, a cada item se
responde mostrando el grado de acuerdo en una escala tipo Likert de 7 puntos,
que varia desde un fuerte desacuerdo (1 punto) hasta un total o fuerte acuerdo (7
puntos). La escala SERVQUAL consta de 2 partes o subescalas de 22 items cada
una (Miranda, 2007).
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Con la investigacion descriptiva se va a obtener suficiente informacion que
detalla el proceso del servicio tecnico y se detectara lo que esti bien y lo que no
esta bien para tomar acciones y mejorar dicho proceso, hallando la causa raiz del

problema.

L6512 Investigacion cuantitativa.
Con la investigacion cuantitativa se obtiene informacion numérica de todos y
cada uno de las actividades del proceso, tanto como tiempos, cantidad de
herramientas, repuestos que son usados, inventanos de los mismos, cantidad de

personas que estan en la organizacion.

1.6, 1.3, Investigacion cualitativa.
La investigacion cualitativa sirve para recopilar datos que no sean numeéricos
con entrevistas, conversaciones, memorias, apuntes, puede ser de los mismos
clientes o de los empleados, esto servira para ubicar cual es la parte que esta

fallando, resolver el problema dando prioridad a la voz del cliente.

L6.1.4. Investigacidn de campa.
Este proyecto llevara acabo una investigacion de campo, esto quiere decir que
se realizaran observaciones directas en el proceso del servicio técnico, con esto se
obtendrd mayor informacion para proponer mejoras que lleven a elevar la calidad

de servicio.

1.6.1.5. Investigacion bibliografica.

Con la investigacion bibliografica se recopilard informacion de libors, piginas
web, tesis de grado o proyectos de investigacion, que complementarin todo el
desarrollo v objetivos para lograr mejorar la atencion y calidad del servicio
técnico.

1.6.2. Métodos
Este proyecto tendrm los siguientes métodos de investigacion para ¢l desarrollo del

mismo, los cuales se detallan a continuacién:

1.6.2. 1. Métode cieniifico.
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La aplicacion de este método se evidencia al instante que se realiza la
investigacion referente al marco legal, normas, leyes, y estindares de calidad
establecidos para mejorar el servicio de las empresas. La lectura y la toma de datos
de las normas ISO son parte de este método cientifico, ya que son articulos técnicos

(Miranda, 2007).

L6.2.2. Método empirico.

El método empinco trata de hallar conocimientos cercanos al proceso,
direccionados a la experticia de los tmbajadores para mejorar el proceso de
mantenimiento del servicio técnico de motos Suzuki en Comandato, con esto
también se puede evaluar a los clientes de manera previa sabiendo como esta el

servicio actual segin lo que ellos indiquen.

L6.2.3. Métode analitice.

Con el meétodo analitico se logra analizar cada parte del proceso para detectar
alguna anomalia segin la expenencia del empleado y las directrices del cliente,
para saber el motivo de lo que esta mal y mejorarlo, con el fin de realizar un plan
de mejoras que llegue a elevar la satisfaccion del cliente con el servicio téenico

brindado.

1.6.3. Técnicas para la recoleccidon de informacién
Se detallarin algunas técnicas para la recoleccion de informacion, con esto se podran
analizar los datos para determinar algin costo-beneficio, utilizando herramientas de

anilisis y de mejora continua.

L6.3. 1. Observacidn del proceso.
Con la observacion directa del proceso se obtendra de primera mano datos,
informacidon y causas que ocasionan anomalias, retrasos, problemas,
improductividad al proceso. Esta etapa es una de las claves para determinar las

elapas que no estan bien en el proceso.

L.6.3.2. Anilisis de datos.
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Es muy importante analizar los datos ya que ellos son una buena guia para
saber numéricamente que se estd haciendo mal, tanto en tiempos de despacho,
tiempo de mantenimiento, demoras en obtener repuestos, etc., se puede
determinar también el costo de cada uno de los rubros mencionados para saber

cudnto esti asumiendo la empresa en esta clase de gastos.

1.6.3.3. Herramientas de Ingenieria.

Existen muchas herramientas de ingenieria que se puede usar para mejorar
cualquier proceso, pero para este proyecto solo se centrara en 4 hemramientas que
abarcan todo lo que se necesita para llevar a un gran cambio en el proceso del
servicio técnico de motos en Comandato y tener a clhentes satisfechos. Las

herramientas a utilizar son:

= 58

®= Diagrmama de procesos
= Distnbucion de Planta
= Modelo SERVQUAL

1.6.4. Resultados e impactos esperados
Para este proyecto se requiere mejorar considerablemente el proceso con el objetivo
de tener clientes satisfechos, llegando a tener una mejor calidad de servicio, ya que en
la actualidad los reclamos de los clientes son muy frecuentes, aunque en la actualidad
no se ha medido la satisfaccion del cliente se cree que el nivel de servicio esti muy bajo,
pero con las mediciones iniciales se lograra elevar ese nivel de satisfaccion, por lo
menos en un 15%, considerando que se realizaran cambios ripidos para seguir con una

mejora continua.
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ANEXOS RESULTADOS Y DISCUSION

Anexo 13. Matriz FODA Taller

FORTALEZAS
Instalacion con facilidades
Equipos y herramientas
Personal con conocimiento
Informacion técnica
Proveedores de repuestos
Importadores de neumaticos
Representantes de marcas
Afos en el mercado

OPORTUNIDADES

Se cuenta con 2 talleres adicionales
Conocimiento administrativo y técnico
Incremento de unidades en el mercado
Flotas de entidades publicas y privadas
Servicio para gamma alta, media y
baja

DEBILIDADES

Enfoque a servicio de entidades
gubernamentales

Poco ingreso de clientes particulares
Periodos de bajo flujo de ingreso
Falta de capacitacion teécnica /
electronica

AMENAZAS

Alta competencia en el sector
Bajos precios de la competencia
Inestabilidad politica

Fuente: Investigacion de campo.
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Anexo 14. Ishikawa en proceso de recepcion y entrega
RECEPCION DE UNIDADES

1 persona asignada para la Entidad gubernamental asigna
actividad de recepcidn. varias unidades al mismo
tiempo para ingreso.

\ Conglomeracion de
clientes en recepcidn
Tiempo de recepcion no
parametrizado. -
No se cuenta con proceso
Proceso de entidad de citas.

gubernamental cambiante

ENTREGA DE UNIDADES
Persona asignada para 2 Falta de MSUMos
talleres. apropiados.
Alto flujo de urudades por No se realiza control de
temporadas. \ calidad a tiempo.
Entrega de umdades sin
realizar limpieza.
Desorganizacion en bahias Wo se informa hora de
de entrega v espera. retiro.
Trabajos pendientes en Pasan mas de 42 horas de
unidades. haber realizado la

limpieza.
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Anexo 15. Preguntas de encuesta

1.- Indique porque persona desearia ser atendido en recepcion para el ingreso de su
motocicleta?

- Asesor de servicio con conocimiento técnico.
- Técnico Mecanico.

- Secretaria.

- Jefe de taller.

-Gerente propietario.

2.- Una vez aprobados los trabajos por el delegado técnico, le gustaria ser informado
sobre el avance de los trabajos en su motocicleta?

Sl
NO

3.- ¢Le gustaria informar con anticipacion el ingreso de su motocicleta a mantenimiento
para evitar tiempos de espera en recepcion, acordando la hora y fecha de ingreso con el taller
mediante mensajeria digital?

Sl
NO

4.- Esta de acuerdo con informar al taller con un determinado tiempo de anticipacion la
hora del retiro de su motocicleta para que el taller considere el tiempo de alistamiento y limpieza
para la entrega de la unidad?

Sl
NO

5.- Indique el grado de satisfaccion del servicio del 1 al 5, donde 1 es menor y 5 mayor en
las siguientes actividades realizadas en el taller:

- Trabajos técnicos realizados.
- Limpieza de la motocicleta.
- Atencion al cliente.

- Entrega a tiempo.

N N
NN NN
wWwww
E NN S A N
g1 ool Al
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Anexo 16. Flujogramas de procesos

Proceso de recepcién actual

Entidad Gubemamental delega

|

Motocicleta 3 j

Motocicleta 2 B

Motocicleta 1

i
“\‘

l -
H Secretaria I

motocicletas para ingreso a taller

—

Emite documento con datos
e informacion de servicio

correspondiente a km

@ Recepcion de documento, registro

de datos en orden e inspeccién
visual de motocicleta

r

|

Registro solicitud
de custodio

Inspeccitn fisica de motocicleta

Gerente propietario

Delegado técnico

O

Aprobacion
de trabajos

/Se realizan trabajos registrados \

historial v lineamientos del

g\conh"a‘ro (garantias). /

[ Revision de historial ]T
. )

Garantia de repuestos o reparaciones
mediante andlisis de acuerdoa kmo

tiempo transcurrido considerando
lineamientos del contrato

@

registrados en documento emitido
por entidad gubernamental

[ Serealizan solamente trabajos

en docutnento emitido por
entidad gubemamental, trabajos
adicionales solicitados por
custodio evidenciados en
inspeccion fisica contemplando

108




Proceso de recepcion planteado

Motocicleta 3
*
A
Motocicleta 2 [4~~

Motocicleta 1

i A

Recepcion de
documento, registro de
datos en orden e
inspeccion visual de
motocicleta

L 3
Registro solicitud
de custodio

Custodios informan hora y

Entidad Gubernamental delega
motocicletas para ingreso a taller

v

Emite documento con datos
e informacién de servicio

fecha para ingreso a taller

11

correspondiente a km

@ [ Sec;etaiia H Jefe de taller ]
{

Coordinacion para asignacion de
hora de ingreso de acuerdo a flujo

Secretaria [
X

P
-

Reasignacion de hora de ingreso
mediante coordinacién con custodio

J

Jefe de taller

—p[ Revision de historial ]

k

4'[ Inspeccion fisica de motocicleta ]

[ Gerente propietario ]
F Y

¥

Delegado técnico

G

Garantia de repuestos o reparaciones
mediante analisis de acuerdoa kmo
tiempo transcurrido considerando
lineamientos del contrato

Aprobacion
de trabajos

-

b

h

-

en documento emitido por
entidad gubernamental, trabajos
adicionales solicitados por
custodio evidenciados en
inspeccion fisica contemplando

contrato (garantias).

e realizan trabajos registrados \\

istorial y lineamientos del

/

¥

Se realizan solamente trabajos
registrados en documento emitido

por entidad gubernamental
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Porceso de entrega actual

Notificacion de motocicleta
lista para la entrega

Entidad gubernamental

G ()

G

Revision de trabajos
realizados, repuestos y
técnico mediante
orden de trabajo

1

O

q Costodic |

Custodio

Realizacion de
documentacion para la
entrepa de la motocicleta

Almacenatmiento en bahia
de estacionamiento

|

Firmas de documentacién v

C)

I

Motocicleta 2

I

Motocicleta 3

- Motocicleta 1

entrega de la motocicleta

—Ce D
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Proceso de entrega planteado

Notificacion de motocicleta

Secretaria

: lista para la entrega

v

Entidad gubernamental

Custodio
Custodio
Custodio

F

Custodios informan hora v
fecha para retiro de unidad

Jefe de taller

: | Servicios varios

Notificacion fecha v hora
para alistamiento de
motocicletas

I

Firmas de documentacion y

I

O

Revision de trabajos

realizados,

repuestos vy

técnico mediante
orden de trabajo

I

Realizacion de
documentacion para la
entrega de la motocicleta

| Motocicleta 3

| Motocicleta 2

Motocicleta 1

Alistamiento

entrega de la motocicleta

C)

©
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Organigrama de taller

Delegado
técnico entidad
gubernamental

& Gerente Propietario ]

Ve L

[ Admimstradora Secretaria

L
I'l

Jefe de taller

h

Servicios _ _
generales Teécnico 1 Téectuco 2 | 4
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