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PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD PARA ANALIZAR
LOS REPROCESOS POR MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS EN EL AREA DE
POST VENTA

Resumen
Introduccion: En el presente articulo se realizé la propuesta de un modelo de

gestion para reducir los reprocesos por mantenimientos correctivos en el area de
postventa de la empresa Ambacar sucursal San Rafael. Para analizar los reprocesos
por mantenimientos correctivos en el area de postventa se evaluo las variables del
entorno mediante una entrevista realizada al personal que labora en dicha agencia y
conjuntamente con el levantamiento de una base de datos de los ingresos de vehiculos
el afio 2022 se determind cual es el modelo de gestion adecuado, que permita
fortalecer los procesos internos y mejorar su posicion competitiva al elevar su
desempefio en el area de post venta proyectando una reduccion del 90% de los
reprocesos. Métodos: Para tal efecto se realiz6 un analisis de la literatura
especializada a través de articulos, revistas y tesis enfocadas a la gestién de calidad y
mejora de procesos, arrojando informacion consistente, posteriormente se generaron
datos histéricos obtenidos de los trabajos realizados en la empresa para tabularlos con
el fin de priorizar las variables del entorno y una entrevista que permitié un mejor
enfoque para la metodologia a utilizar y establecer las acciones a tomar en las cuales
se aplicara una encuesta de satisfaccion como ente de mejora continua. Conclusiones:
Las pérdidas para la empresa por reprocesos es de $7,000,00 anuales, se utilizé la ley
de Pareto para determinar el 80% que representa 5 actividades recurrentes las mismas
que se estima reducir en un 90%. EI modelo de gestion Kaizen fue elegido para
realizar la propuesta de este proyecto en el cual se sugiere incluir una persona que
realice las funciones de control de calidad a todos los vehiculos que se entregan
garantizando que el trabajo realizado sea lo solicitado por el cliente y garantice
estandares minimos de calidad. Se sugiere realizar una encuesta de satisfaccion a los
clientes posterior al mantenimiento correctivo que consta de 6 preguntas cerradas,
cdémo ente de mejora continua de esta manera la alta gerencia podréa evaluar los
resultados a corto, mediano y largo plazo.

Palabras clave: Modelo de gestion, procesos de calidad, reprocesos, posventa.
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Abstract
Introduction: In this article, the proposal of a management model was made to reduce
reprocessing for corrective maintenance in the after-sales area of the company Ambacar San
Rafael branch. Objectives: to analyze the reprocesses for corrective maintenance in the post-
sale area, which allow the evaluation of environmental variables, through the lifting of a
database of non-conformities to determine which is the appropriate management model,
which allows strengthening internal processes and Improve your competitive position by
increasing your performance in the post-sale area. Materials and methods: For this purpose,
an analysis of the specialized literature was carried out through articles, magazines and theses
focused on quality management and process improvement, yielding consistent information,
later data was generated through surveys carried out with clients to measure the satisfaction
of the work carried out in the company in order to prioritize the variables of the post-sale
environment, to locate them within the concept of inputs, transformation process and outputs
and prioritize the prototypes of the proposed quality management models, Results: In
accordance with In the analysis of the information found, 5 variables were defined that are a
consequence of the mismanagement of internal processes in the company, among the most
important are: the lack of a procedures manual, the non-existence of a control panel to
measure the times, a bad administration of the workshop and the lack of quality control in the
work carried out. Conclusions: According to the review of articles, magazines and
documents, variables related to a quality management model focused on continuous
improvement were found and were prioritized by the actors as highly important in the model
suggested for companies focused on service in the area. automotive, in addition, the
guidelines and methodology applied in the work carried out, allow to have greater clarity on
the proposal of the specific management models in the improvement of quality processes and

continuous improvement for a certain sector.
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Introduccion
“En la actualidad existen una gran competencia entre empresas, por ello es

fundamental ampliar ventajas competitivas, para lograr permanecer dentro del
“juego”; siendo la calidad en el servicio una de esas ventajas que se pueden
desarrollar facilmente, siempre y cuando se sigan tal cual las politicas de atencion al
cliente establecidas (Barrera, 2013). La calidad del servicio se ha convertido en un
factor clave para el crecimiento de las empresas automotrices tanto nacionales como
internacionales con el objetivo de llegar a ser empresas de talla mundial, esto ha
provocado que los enfoques y estdndares de calidad vayan cambiando la vision del
servicio de postventa en la atencion percibida, enfocado la accion de los talleres hacia
la satisfaccion y cumplimiento de las expectativas del cliente, con el fin de lograr una
relacion de largo plazo con los mismos, para que a futuro se mantengan y aumenten
las ventas en la concesion tanto en mantenimientos como en repuestos. Con la
introduccién de nuevas marcas y modelos en el parque automotor ecuatoriano bajara
notablemente el ingreso econdmico en el area de ventas del concesionario, por lo que
hoy en dia toda la vision y expectativas de superacion econémica estan puestas en el
area de postventa, que seré la que sostendra la rentabilidad productiva del
concesionario.

El presente trabajo consiste en proponer un modelo de gestion de calidad
donde se analizd los reprocesos por mantenimientos correctivos en el area de
postventa. En la etapa inicial se obtuvo la situacion actual mediante el levantamiento
de una base de datos de no conformidades que ocasionan el ingreso de vehiculos por
reprocesos en mantenimientos correctivos en los talleres de Ambacar San Rafael, y de
esta manera se evalu6 cuél de los modelos de gestidn existentes se adapta segun las
variables del entorno.

El doctor Luciano Ballesteros de Paula de la universidad de Barcelona en su
tesis doctoral en el afio 2010 menciona. “La investigacion pone de manifiesto el
desarrollo, a partir de los estudios planteados, de nuevas aplicaciones y modelos de
gestion que pueden ayudar a los empresarios en la toma de decisiones en contexto de
incertidumbre mediante el uso de metodologias basadas en el tratamiento de la Idgica
Borrosa.” (Barcellos de Paula, 2010) De tal manera que el proyecto se basé en
investigar los diferentes casos del sector automotriz que han utilizados los modelos de

gestion para optimizar la productividad y reducir gastos.
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El proyecto desarrollado en el afio 2010 por la universidad del Azuay
menciona “Los indicadores permiten evaluar el rendimiento de los procesos y
procedimientos internos de la empresa, por lo que siempre son una fuente de
informacion para medir rentabilidad, productividad, calidad de servicio, gestion del
tiempo, entre otros”. (Zamora, 2023) Por este motivo el presente trabajo analizé las
variables del entorno de postventa basandonos en una investigacion documental
referente a los ingresos del afio 2022

“En este sentido, se puede definir la calidad de servicio como una valoracion
subjetiva que hace el cliente de la adaptacion de las caracteristicas del servicio y de la
compafiia a sus necesidades particulares, siendo un concepto relacionado
estrechamente con la satisfaccion del cliente.” (Garcia, 2017). Nuestro trabajo analiz6
las variables mas importantes que causan que los vehiculos retornen al concesionario
y de esta forma aumentar la calidad del servicio post venta.

En el sitio web EDENRED menciona en uno de sus articulos que “En los
ultimos afios las palabras modelo de gestidn de la calidad se han apropiado de foros
de expertos, sesiones de networking y blogs de tematicas empresariales”
(EDENRED:;, 2021)

La metodologia cuantitativa exploratoria, nos sirve para determinar del macro
de ingresos de los mantenimientos correctivos y de estos identificar cuales pertenecen

a los retornos mas recurrentes.

Marco Tebrico
Antecedentes

En la actualidad el sector automotriz se encuentra en constante crecimiento,
mejorando la calidad del servicio tanto en el area comercial como en el area de
postventa, por medio de la implementacion de diversos modelos de gestion de calidad
que cuyo objetivo es aumentar la rentabilidad de las compafiias al mejorar la
satisfaccion de sus clientes. Con esto las empresas han logrado fidelizar a sus clientes
al aumentar los controles en sus procesos mejorando la calidad de los trabajos.

El servicio postventa que engloba los subprocesos de mantenimiento
preventivo y correctivo, y en la actualidad ofrecer facilidades en la renovacion del

vehiculo.
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Calidad

La calidad en el servicio es uno de los puntos clave para permanecer entre la
preferencia de los consumidores, siendo a su vez un diferenciador ante la
competencia, y es el punto decisivo en el cual dichos clientes se crean una opinion
positiva 0 negativa sobre la organizacion. (Arroyo Morocho & Buenafio Armas,
2017).

Postventa

La postventa es un conjunto de actividades relacionadas entre si, orientadas
hacia un objetivo Unico, que es crear un estado de animo positivo en el cliente por
haber excedido sus expectativas, un estado de &nimo que derive en la fidelizacion del
mismo. El objetivo final para la organizacion es lograr mantener cada vez un mayor
numero de clientes fidelizados para complementar las estrategias de captacién de

clientes que se utilicen. (Parra Caballero, 2016).

Servicio

Un servicio, en el &mbito econdmico, 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. (Sanchez Galan, 2020).

Proceso

Un proceso es una secuencia de acciones que se llevan a cabo para lograr un
fin determinado. Se trata de un concepto aplicable a muchos ambitos, a la empresa, a
la quimica, a la informatica, a la biologia, a la quimica, entre otros. (Westreicher,
Economipedia, 2020).
Mantenimiento

Mantenimiento es el conjunto de técnicas y de sistemas que nos permiten
prevenir las averias de los equipos, y efectuar las revisiones y reparaciones
correspondientes a fin de garantizar el buen funcionamiento de los equipos.
(\Valdivieso Torres, 2010).
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Mantenimiento correctivo

Se entiende por mantenimiento correctivo a la correccion de las averias o
fallas, cuando éstas se presentan. Es la habitual reparacion tras una averia que obligo a
detener la instalacion o maquina afectada por el fallo. (Garcia Garrido, 2009).
Reprocesos

El reproceso es una situacion inevitable en algunas plantas de produccion de
bienes y servicios; este consiste en rehacer uno 0 mas procesos para corregir un
defecto parcial o total en un producto, y asi devolverle su estatus de conformidad.
(Leon Parra, 2017).
Modelo de gestion de calidad

Un modelo de gestidn de la calidad es un instrumento de autoevaluacion
corporativa que busca analizar detenida y objetivamente la calidad de los productos y
servicios que ofrece la empresa a fin de detectar posibles fallos y desviaciones.
(EDENRED:;, 2021)

Los modelos de gestion de calidad prone medidas correctivas entre las mas
destacadas tenemos.

Figura 1.

Modelos de gestion

Normas ISO
Modelo Deming
Modelo Malcon Baldrige

Modelo EFQM

Moldelo de Excelencia
Iberomericano

Fuente: Autores

Materiales
Lugar de Analisis

La propuesta se va a desarrollar en la empresa AMBACAR sucursal San
Rafael, en la ciudad de Quito, en las calles Av. General Rumifiahui e Isla Isabela

cantén Rumifiahui.
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Grupo a Analizar
Las encuentras fueron aplicadas a la persona que retira el vehiculo del
mantenimiento que realizd en el concesionario Ambacar San Rafael para medir el

nivel de satisfaccion y su experiencia en el &rea de servicio.

Entrevista

Se realiz0 una visita al concesionario Ambacar San Rafael para entrevistar a
los empleados y verificar las condiciones del entorno de trabajo cuyos datos nos
permiten determinar causas y efectos que influyen en los reprocesos. “El principal
objetivo de una entrevista es obtener informacion de forma oral y personalizada sobre

acontecimientos, experiencias, opiniones de personas” (Folgueiras, 2016).

Encuesta

La encuesta se va a realizar via telefonica al cliente es posterior a su visita al
concesionario, se compone de 6 preguntas cerradas enfocadas a la atencién y
satisfaccion del cliente durante su vista. “Esta clase de preguntas tienen la ventaja de
facilitar al encuestador el procesamiento y codificacion de la informacion”
(Bustamante, 2011).

Las preguntas de la encuesta que esta incluida en la propuesta de mejora se
detallan en el Anexo 1.
Normativa

La presente encuesta de satisfaccion (CSI) es uno de los estdndares de calidad
establecidos por la marca enfocada a la satisfaccion del cliente en el area de posventa,

con el fin de establecer lineamientos de mejora continua.

Metodologia

Para la investigacion de los problemas existentes de la empresa se realiz6 una
metodologia cuantitativa exploratoria, con el objetivo de recopilar la mayor cantidad
de datos relevantes posibles y a partir de ellos, se obtuvo la informacion necesaria
para la investigacion y andlisis del problema de estudio.

Finalizada la etapa de analisis de datos se realiz6 una investigacion
bibliogréfica de los modelos de gestion de calidad aplicados en la industria
automotriz, se tomo6 como base el comparativo de las mismas para plantear la

propuesta del modelo de gestion que mejor se adapte segun las variables del entorno.
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Resultados y discusion
Datos de entrada

La marca Kia. “Se ha convertido en la primera empresa del sector de la
automocion en recibir el certificado AENOR de Sistema de Gestion de la Excelencia
en el Servicio conforme a la Norma UNE-CEN/TS 16880:2015. Ademaés, Kia también
ha logrado el certificado AENOR de Sistema de Gestion de la Calidad con la Norma
ISO 9001.” (AENOR, 2022). Teniendo un gran éxito en su nivel de servicio para
crear experiencias en sus clientes y automatizando los procesos operativos realizando
una comunicacion fluida, creando una red de informacion entrelazando a clientes,
empleados y directivos. Por otro lado, Toyota es una de las empresas lideres a nivel
mundial que obtuvo en el 2022 el mayor nimero de ventas de unidades ellos exponen
a su pagina oficial los siguiente “Situamos la calidad en el centro de todo lo que
hacemos, fieles al principio de kaizen, y buscamos constantemente manera de
introducir mejoras para poder estar seguros de que ofrecemos productos y servicios de
la mejor calidad a nuestros clientes. (Toyota, 2021).

Figura 3.

Mejora de la Calidad

PREVENCION DE
RECURRENCIAS

Quenosedé

el mismo problema Evitar que se produzca
MEJORA DE el problema
LA CALIDAD
DETECCION Y PREVENCION
RESOLUCION ATIEMPO
TEMPRANAS

Atajar el problema
antes de que llegue
al cliente

Mitigar el problema:
resolver el problema répidamente

Fuente: (Toyota, 2021)

Mientas Kia apuesta por seguir una linea de gestion de Calidad tradicional
como Normas ISO, Toyota sigue apostando a sus fuerte cimientos en la Filosofia
Kaisen las dos con un mismo objetivo ser mas productivas y rentables al final del dia.

El Dr. Shruti Bhat en su pagina web expone algunas diferencias entre ISO y
Kaizen que se detalla en la tabla 2.
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Tabla 1.

Diferencias entre ISO y Kaizen

ISO

KAIZEN

1SO se enfoca en la 'Calidad’ del producto.

Kaizen se enfoca en el 'Valor' del producto.

1SO se enfoca en el producto. En ISO, las mejoras de
proceso ocurren para mantener la calidad del producto.

Kaizen se enfoca en el cliente. En Kaizen, la mejora de
procesos pasa por deleitar al cliente.

1SO se enfoca solo en los procesos que impactan en los
Sistemas de Gestion de Calidad.

Kaizen se enfoca en TODOS los procesos dentro de la
organizacion, incluidos los procesos de calidad, que aportan
valor al cliente.

I1SO se centra en el control de procesos y el
cumplimiento de las normas existentes.

Kaizen se enfoca en la mejora continua para mejorar los
estandares.

En el proceso ISO, las mejoras ocurren a gran escala.

Las mejoras de proceso en Kaizen son pequefias, incrementales,
realizadas regularmente durante un periodo de tiempo.

I1SO funciona con el principio Medir-Monitorizar-
Analizar.

Kaizen trabaja con el ciclo PDCA (plan-do-check-act).

1SO necesita una sola persona (llamada campeén 1SO)
en cada departamento, supervisada por un lider lider
para instalar el sistema ISO dentro de la organizacion.

Kaizen necesita trabajo en equipo. Todos los empleados de la
organizacioén deben participar directa o indirectamente en el
esfuerzo de mejora del proceso. Kaizen aumenta el compromiso
de los empleados.

I1SO requiere la creacion de procedimientos operativos
estandar (SOP) y otra documentacidn pesada como parte
del proceso de certificacion

Kaizen solo necesita SOP. No hay documentacién en
absoluto. Los informes ocurren en una sola pagina A3

1SO es una metodologia de mejora continua / continua.

Kaizen juega un papel doble, es decir, es una metodologia de
mejora continua, asi como un modelo de gestion de cambios.

La certificacion 1SO Es una técnica de mejora continua
de alto presupuesto. Por lo tanto, puede ser
implementado por empresas medianas y grandes que
tienen buenos musculos financieros.

Kaizen funciona con un presupuesto exiguo. Por lo tanto, puede
ser implementado por todas las empresas, incluidas las nuevas
empresas y las pequefias empresas.

Fuente: (Dr. Shruti Bhat, 2021)

Andlisis de datos.

La ejecucion del estudio se realizé mediante la recoleccion de datos generados

segun la base de ingresos realizados en Ambacar sucursal san Rafael durante el

periodo 2022, utilizando como estrategias la observacion y la cuantificacion de

unidades totales. Durante este periodo se registraron un total de 3086 unidades totales

(Figura 3)
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Figura 4.
Ingresos periodo 2022
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Fuente: Autores
Al realizar un analisis de las unidades ingresadas en el periodo 2022 se obtuvo
los datos correspondientes al indice de retornos por actividades arrojando un total de

578 unidades para este periodo (Figura 4).

Figura 5.

Ingresos por mantenimiento correctivo periodo 2022

70
62
53 61
54 51
6 39 3 42
| I I | 33
Ene Jul Ago Sep Oct Nov Dic

8
Feb Mar Abr May Jun
Fuente: Autores
Una vez identificados el total de unidades que retornaron realizamos una
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segmentacion para identificar los problemas segln su caracteristica basandonos a
problemas mecanicos y eléctricos como se puede observar en la tabla 1.
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Tabla 2.

Reprocesos de mantenimientos correctivos

Actividad MO (minutos) Participacion Costo $
Sonido suspension 3170 27% $47.075
Sonido caja de cambios 2880 24% $4.752
Check engine 1740 15% $3.828
Alc 1080 9% $3.564
Sonidos en frenos 900 8% $7.425
Fuga de aceite 720 6% $1.188
Vibracién al frenar 300 3% $495
Sensores de presién neuméaticos 210 2% $809
Mantenimiento 180 2% $594
Sistema a/c 180 2% $99
Frenos 120 1% $66
Programacion mantenimiento 120 1% $264
Focos quemados 105 1% $404
Abs encendido 60 1% $33
Programacion sensores llantas 60 1% $66
Jala direccién 45 0% $25
Fuga de aceite 30 0% $17
Total general 11900 100% $70.703

Fuente: Autores

Los datos extraidos fueron tomados en base a la informacion histérica de los
diferentes reprocesos generados durante el periodo anual 2022 en el concesionario
Ambacar San Rafael, los cuales se basaron en actividades estandarizadas para su fécil
tabulacion y anélisis.

De los reprocesos encontrados se realizo una agrupacion segmentando los
tipos de servicios realizados, tanto preventivos como correctivos (Anexo 3)
determinando el total de reprocesos por cada tipo de mantenimiento identificandolos

principalmente como se muestra en la figura 5.
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Figura 6.
Reprocesos 2022

M SONIDO SUSPENSION
W SONIDO CAJA DE CAMBIOS

CHECK ENGINE

A/C

SONIDOS EN FRENOS

Fuente: Autores

Con los datos identificados se realizd un andlisis de los diferentes procesos
para poder identificar las causas que inciden en el retorno de las unidades.

Para llegar a identificar las causas como primer paso se realizd un analisis de
los diferentes procesos que se llevan a cabo por los técnicos.

Los procesos detallados a continuacion son propuestos por la gerencia de
postventa y aprobados por la gerencia general. A continuacion, se describe en detalle

cada uno de ellos.

Descripcion de procesos:

Proceso de recepcion de vehiculo: El asesor de servicio recibe al cliente y
recepta la informacion del vehiculo necesaria y procede a generar una OT del sistema,
se detalla y especifica los problemas existentes para ingresarlo al taller.

Proceso de diagnostico: Se analizan y evallan las causas descritas por el
cliente y dependiendo del impacto se procede a realizar una evaluacion electronica o
mecanica dependiendo la descripcion detallada.

Proceso de reparacion: Después de haber realizado el diagnéstico adecuado se
evalUa el impacto y se procede a realizar la accion correctiva necesaria en funcién de
la falla descrita.

Proceso de control de calidad: Aqui el técnico evalua si el dafo fue

solucionado o si es necesario revisarlo nuevamente.
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Proceso de entrega: Despueés de haberse realizado las diferentes actividades, el
asesor de servicio es el encargado de comunicar efectivamente al cliente la
terminacion de los trabajos para su posterior entrega.

Las principales causas de los reprocesos analizados se encuentran
identificados segun la tabulacion realizada donde se puede apreciar que los problemas
con mayor impacto corresponden a problemas descritos en la Ilustracion 2.

Figura 7.

Flujograma del proceso de recepcion del vehiculo
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Los problemas identificados los hemos agrupado en dos tipos:
Procesos mecanicos: Que tienen relacion a sonidos producidos por caja de
cambios, suspension y frenos.

Figura 8.

Flujograma del proceso mecanico
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Procesos eléctricos: Aquellos relacionados a Check Engine encendido y aire
acondicionado.
Figura 9.

Flujograma del proceso de inspeccidn y reparacion eléctrico
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Una vez identificados los datos y los procesos que conlleva cada actividad
vamos a plantear la propuesta de mejora con el fin de mejorar la calidad de los

trabajos basdndonos en una metodologia de mejora continua.

Propuesta de mejora.

La propuesta se va a hacer de la siguiente manera, en funcion a los datos
recolectados y la investigacion realizada el modelo de gestion de calidad que més se
adapta a nuestras necesidades es el modelo Kaizen el cual se basa en el de la mejora
de los procesos, donde todos los trabajadores de la organizacion deben participar
directa o indirectamente en el esfuerzo de la mejora continua para aumentar los
estandares de calidad aportando valor al cliente. Las mejoras de proceso con el
modelo Kaizen son pequefias e incrementales y pueden ser realizadas regularmente
durante un periodo de tiempo basandonos en la utilizacion de los siguientes recursos
Como son:

e Humano

e Comercial

e Técnico

e Medioambiental

Los recursos a los que nos vamos a enfocar son el humano y el técnico para
incentivar y generar una cultura de cambio.

A continuacion, se procedera a presentar la propuesto basandonos en la espina
de pescado donde lo que buscamos es analizar la causa efecto del problema
basandonos en la realidad actual del taller. Para esto realizaremos un diagrama de

causa efecto con las variables obtenidas arrojadas por el taller.
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Figura 10.

Ishikawa Ambacar sucursal San Rafael
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Analisis de diagrama causa-efecto

Tabla 1.

Causa-Efecto Mano de Obra

Mano de obra causa-efecto
Recarga de actividades Retrasos y reprocesos
Poca capacitacion Desconocimiento de tareas y funciones
No existe un manual de Se genera una mala administracion por
procesos definidos parte del jefe de taller

Fuente: Autores

Después de haber analizado mediante las entrevistas realizadas (Anexo 3) se
observo que al no existir un tablero de control de tiempos no se estan administrando
bien los trabajos a los técnicos, lo que repercute en que todos hacen los mismos
trabajos aun con desconocimiento por la falta de capacitacion y comienzan a

recargarse de trabajos nuevos sin haber terminado los anteriores.

Tabla 2.

Causa-Efecto Métodos

Métodos causa-efecto

Carencia de control en los procesos No existe una especificacion

ordenada

Poca supervision de tareas Reprocesos generados por trabajos
mal realizados

Mala distribucion de espacio fisico Doble recorrido para una misma
tarea

No se lleva una estadistica adecuada Poco analisis de resultados
de la informacion

Fuente: Autores

Una vez identificadas estas variables se puede deducir que existe una falla en
el proceso al no estar bien distribuido el espacio fisico, y esto genera que una misma
actividad se realice dos veces. Adicional no existe un buen control de los tiempos por
parte del jefe de taller al no llevar una métrica adecuada lo que ocasiona que no exista

la supervision correcta para el control de los procesos.
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Tabla 3.
Causa-Efecto Maquinaria

Magquinaria causa-efecto
Falta de mantenimiento Poca duracién de maquinas y
equipos
Herramienta en mal estado Trabajos mal hechos
Contaminacion de espacio Retrasos y desperdicios

Fuente: Autores
Se ha evidenciado la falta de mantenimiento en maquinas y herramientas,

algunas necesitan de actualizaciones para su correcto funcionamiento, este tipo de
inconvenientes ocasionan inconvenientes en la calidad del servicio. Al no existir un
lugar adecuado para colocar las los desperdicios se acumulan en las bahias de trabajo

ocasionando que no exista seguridad y movilidad.

Tabla 4.

Causa-Efecto Materiales

Materiales causa-efecto
Mal manejo de materiales Riesgo laboral
Dependencia del departamento | Reprocesos y demoras en
de repuestos entregas
Falta de stock Retrasos en los trabajos

Fuente: Autores

Los técnicos para realizar los trabajos utilizan una serie de insumos, materiales
y repuestos. Estos deben estar ordenados y ubicados en un espacio que les permita
generar una buena movilidad al momento de realizar sus funciones.

Depender de otros departamentos sin un adecuado control se ve reflejado en
los tiempos ya que el técnico depende directamente de los repuestos para cumplir con
los trabajos, ahi es donde juega un papel muy importante la comunicacion entre todas
las areas, pero bajo una adecuada administracion.

Se empezara por revisar la conformacion de equipos Kaizen hasta finalmente
demostrar los beneficios que la propuesta representaria en el taller Ambacar sucursal
San Rafael.

Ciclo de Deming.

Esta metodologia se basa en el (PHVA) Planear, Hacer, Verificar y Actuar
(Quiroa, 2020), como herramienta de mejora continua. Esta herramienta aumenta la
calidad de las actividades productivas de toda empresa y elimina las actividades sin

valor afladido. A medida que sea puesta en marcha los colaboradores se sentiran
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identificados con ella y se veran mas comprometidas gracias que es un modelo
dindmico y genera resultados visibles.
Plan de capacitacion.
El ciclo de Deming involucra 7 etapas:
e Capacitacion
e Conformacion de equipos
e Estudio del entorno
e Andlisis de causas
e Medidas correctivas

e Monitorizacion
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Tabla 3.

Plan de Accién

PHVA

Jefe de taller

Asesores

Técnicos

Control de Calidad (nueva
implementacion)

Ente de control y ejecucion

Capacitation

Talleres, cursos y
seminarios y educacion
continua

Manejo de personal
Comunicacion asertiva
Manejo de Conflictos
Liderazgo

Inteligencia emocional
Administracién de talleres

Comunicacién asertiva
Manejo de Conflictos
Técnicas de ventas

Cursos estandarizados por la marca
Especializacién técnica en varias
areas.

Programa de educacion continua
segun su nivel académico.

Manejo de personal
Comunicacion asertiva
Manejo de Conflictos
Administracion de talleres
Cursos mecanica general.

Las jefaturas inmediatas seran
los encargados de velar que
todo el personal cumpla con
los requisitos minimos para su
cargo.

Conformacion de
equipos

Personal administrative

Personal Técnico

Jefe de posventa.

Estudio del entorno

Tener un lugar adecuado y tecnologia
necesaria para realizar el trabajo
administrativo

Tener un lugar adecuado y
tecnologia necesaria para
realizar el trabajo
administrativo y operativo.

Disponer de la herramienta necesaria
para realizar los trabajos necesarios.
Un espacio adecuado para realizar las
actividades encomendadas.

Las condiciones de esta persona dependen
netamente del ambiente laboral.

Jefe de posventa y de taller.
Departamento de compras e
infraestructura.
Departamento de RRHH

Anadlisis de causas

Equipos informaticos obsoletos.
Perfil no adecuado para el puesto

Equipos informaticos
obsoletos.
Desconocimientos de los
procesos.

Falta de comunicacion.

Falta de herramientas para realizar
los trabajos.

Desconocimiento de trabajos a
realizarse.

Desconocimiento de procesos de
control de calidad.

Cargo Nuevo

Jefe de posventa y de taller.
Departamento de compras e
infraestructura.
Departamento de RRHH:

Medidas correctivas

Proporcionar una portatil como minino
CORE i5.

En el caso de cumplir con el perfil,
incluir al personal en el programa de
estudios continuos.

Proporcionar una computadora
de escritorio nueva.

Realizar un manual de
procesos de acuerdo a todas
las actividades que involucra
el cargo.

Capacitacion.

Compra de una caja de herramientas
para cada bahia adicional adquirir
herramientas especiales para trabajos
especificos.

Mejorar el detalle en las OT y
comunicacion bi-direcccional.
Capacitacion.

Perfil adecuado para el cargo y con
experiencia en puestos similares.
La persona debe contar con un manual de

procesos para realizar el control de calidad.

Una Tablet que le permita movilizarse por
todo el taller.

Las jefaturas inmediatas seran
los encargados de velar que
todo el personal cumpla con
los requisitos minimos para su
cargo.

Monitorizacion

Altas gerencias.
Evaluacion de corto mediano y largo
plazo.

Jefe de taller
Evaluacion de corto mediano
y largo plazo.

Jefe de taller

Evaluacion de corto mediano y largo
plazo.

Tablero de control visual.

Jefe de taller
Evaluacion de corto plazo.

Las jefaturas inmediatas seran
los encargados de velar que
todo el personal cumpla con
los requisitos minimos para su
cargo.

En cuesta de satisfaccion a
clientes.

Estandarizacion

Replica en todos los concesionarios a
nivel nacional.
Manual de procesos de acuerdo al cargo.

Replica en todos los
concesionarios a nivel
nacional.

Manual de procesos de
acuerdo al cargo.

Replica en todos los concesionarios a
nivel nacional.

Manual de procesos de acuerdo al
cargo.

Replica en todos los concesionarios a nivel
nacional con excepcion de talleres
pequefios en los cuales se capacitara a los
técnicos en control de calidad.

Manual de procesos de acuerdo al cargo.

Altas gerencias.

Anélisis de la encuesta de
satisfaccion.

Auditorias internas de forma
periodica.

Fuente: Autores
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Conclusiones.

Las pérdidas para la empresa por reprocesos son de $7,000,00 anuales, se utilizo la
ley de Pareto para determinar el 80% que representa 5 actividades recurrentes las
cuales se dividio en dos lineas de procesos, mecanica y eléctrica las cuales tienen en
comun que no existe un control de calidad efectivo.

El modelo de gestion Kaizen fue elegido para realizar la propuesta de este proyecto,
los cambios y acciones que se realiza es de bajo impacto econémico para la empresa
por lo cual se sugiere incluir una persona que realice las funciones de control de
calidad a todos los vehiculos que se entregan garantizando que el trabajo realizado sea
lo solicitado por el cliente y cumplan estandares minimos de calidad

Con el Ishikawa se determiné causa-efecto de los procesos mecanicos y eléctricos
para establecer las acciones a tomar en cada area de esta manera el personal
administrativo y técnico tiene un plan de capacitacién y desarrollo profesional, mejora
y actualizacion de herramientas y un manual de procesos en cada area con las
directrices necesarias para realizar su trabajo.

Se sugiere realizar una encuesta de satisfaccion a los clientes posterior al
mantenimiento correctivo que consta de 6 preguntas cerradas las cuales brindara
informacidn para seguir tomando acciones de mejora de esta manera se estima reducir
el 90% de reprocesos al final del afio tomando en cuenta que la alta gerencia debe
realizar evaluaciones a corto, mediano y largo plazo de la ejecucion y resultados del
plan de accidn propuesto adicional a esto se propone auditorias periédicas como ente
de control interno.

Las empresas al final del dia buscan ser mas productivas por ello la propuesta esta de
la mano e indirectamente sincronizada con areas como: El departamento de repuestos
el cual debe contar con un stock sano y de alta rotacidn, area administrativa con
documentos y papeles en regla, area financiera un apoyo en gestion cobranzay
facturacion, el departamento de recursos humanos que se encargan de dar las

facilidades a los empleados que cumplan sus metas laborales y personales.

29



Bibliografia

AENOR. (01 de 12 de 2022). LA REVISTA DE LA EVALUACION DE CONFORMIDAD.
Obtenido de https://revista.aenor.com/386/kia-certifica-su-modelo-de-experiencia-de-
cliente.html

Arroyo Morocho, F. R., & Buenafio Armas, C. S. (2017). Calidad en el Servicio: Oportunidad
para el Sector Automotor en el Ecuador. INNOVA Research Journal 2017, Vol 2, No.
9,42-52, 11.

Avalos, S. A. (2016). Estudio comparativo de Torque y Potencia en combustibles estatales
distribuidos en la CA.N a 2800msnm. Quito-Ecuador: Universidad Internacional del
Ecuador.

Avila, D. (07 de Julio de 2021). Actualidad Motor. Obtenido de Autoencendido, detonacion y
picado de biela: https://www.actualidadmotor.com/autoencendido-detonacion-picado-
biela/#Como_evitar_el_autoencendido_la_detonacion_y el picado_de_biela

Barcellos de Paula, L. (2010). MODELOS DE GESTION APLICADOS A LA
SOSTENIBILIDAAD EMPRESARIAL. MODELOS DE GESTION APLICADOS A
LA SOSTENIBILIDAAD EMPRESARIAL. Barcelona, Espafia.

Barrera, G. (Septiembre de 2013). IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA EL FUNCIONAMIENTO DE LAS EMPRESAS. Mexico, Mexico,
Mexico.

BERNET, J. C. (2019). En base a las pruebas realizadas en esta investigacion, fue posible
comprobar si la propiedad quimica denominada octanaje, caracteristico de la
gasolina, condiciona severamente las vibraciones por detonaciones que el motor
produce durante su funcionamient. Valencia, Espafia: Universidad Politécnica de
Valencia.

BOSCH. (2021). Bosch After Market. Obtenido de FSA 740 — equipo de medicion:
https://www.boschaftermarket.com/es/es/equipos-y-diagnosis/analisis/analisis-de-
sistemas-del-veh%C3%ADculo/fsa-740-sin-kts-560/

Bustamante, G. (Julio de 2011). Revistas Bolivarianas. Obtenido de
http://www.revistasbolivianas.ciencia.bo/scielo.php?pid=S2304-
37682011000700008&script=sci_arttext&ting=es

30



Dr. Shruti Bhat. (01 de 06 de 2021). Dr. Shruti Bhat. Obtenido de Dr. Shruti Bhat:
https://www.drshrutibhat.com/blog/what-is-the-difference-between-iso-and-kaizen-
continual-improvement-techniques

EDENRED;. (2021). EDENRED. Obtenido de EDENRED: https://blog.edenred.es/modelo-
de-gestion-de-la-calidad-es-realmente-necesario/

Erazo, J. A. (2021). Estudio comparativo de la huella de carbono generada entre el
combustible ecopais y extra en Quito a 2850m.s.n.m. Quito, Ecuador: Universidad
INternacional del Ecuador.

Folgueiras, P. (2016). La entrevista. Universidad de Barcelona.

Garcia Garrido, S. (2009). MAntenimiento correctivo, organizacion y gestion de la
reparacion de averias. Madrid: RENOVETEC.

Garcia, A. L. (2017). CALIDAD DEL SERVICIO POSVENTA'Y LA SATISFACCION DE
CLIENTES DEL CONCESIONARIO AUTO ESPECIAL S.A EN LA CIUADAD
DE BUENOA AIRES ARGENTINA 2017. Buenos Aires, Argentina.

Gupta, H. (2006). Fundamentos de los motores de combustion interna. Aprendizaje PHI, 169-
173.

Guranti, R. (26 de Agosto de 2021). Krafthand Technikmagazine. Obtenido de Los
comedores de pistdn y sus causas: https://www.krafthand.de/artikel/kolbenfresser-
und-ihre-ursachen-3-59006/

JAVAZ, E. A. (2019). SENSOR DE DETONACION (KNOCK SENSOR) . Chimalhuacan
Estado de Mexico: CISE.

Juan, R.-H. (2018). Analisis de Gases del Motor de un Vehiculo a través de Pruebas Estaticas
y Dindmicas. Revista Ciencia UNEMI, 97 - 108.

Leon Parra, C. L. (Febrero de 2017). Disminucion de Reprocesos en la Fabricacion de
Productos Soldados en una Empresa del Sector Metalmecanico del Pais. Guayaquil.

Montero, E. (2017). Estudio de emisiones de gases en gasolina extra y aditivo. Quito,
Ecuador: Universidad Internacional del Ecuador.

Parra Caballero, C. A. (07 de MARZO de 2016). RELACION ENTRE EL SERVICIO
POSTVENTA'Y LA FIDELIDAD DEL CLIENTE EN EL SECTOR
AUTOMOTRIZ, EL CASO DE DOS CONCESIONARIOS DE VEHICULOS
CHINOS EN LIMA. LIMA, PERU.

Qualco. (15 de Marzo de 2022). Qualco. Obtenido de Qualco Pikes:
https://www.qualco.com.ec/qualco-talleres/ QUALCO-PIKES

31



Quiroa, M. (1 de 10 de 2020). Econopedia. Obtenido de
https://economipedia.com/definiciones/ciclo-de-deming.html

Sanchez Galan, J. (01 de Abril de 2020). Economipedia. Obtenido de
https://economipedia.com/definiciones/servicio.html

Saverio, M. J. (2021). Analisis comparativo del Consumo de Gasolinas Super y Eco pais en
un Vehiculo Kia Cerato Forte 1600 ¢723 en la ciudad de Guayaquil.. Guayaquil -
Ecuador: Universidad Internacinal del ECuador.

Toyota. (02 de 04 de 2021). Toyota. Obtenido de Toyota: https://www.toyota.es/world-of-
toyota/feel/importancia-calidad-toyota

Valdivieso Torres, J. C. (03 de Febrero de 2010). Disefio de un plan de mantenimiento
preventivo para la empresa Extruplas S.A. Cuenca, Azuay, Ecuador.

Villavicencio-Mendoza, 1. (2019). Emisiones Contaminantes y Autonomia a Efecto del Uso
del Diesel y Aditivos bajo Ciclos Dinamémetro. Madrid: INCOLL AUTONAT.

Westreicher, G. (01 de Agosto de 2020). Economipedia. Obtenido de
https://economipedia.com/definiciones/proceso.html

Westreicher, G. (2020). Economipedia. Obtenido de Combustible:
https://economipedia.com/definiciones/combustible.html

Zamora, C. E. (2023). MODELO DE GESTION POR PROCESOS EN EL AREA
COMERCIAL DE LA EMPRESA NEGOCIOS AUTOMOTRICES NEOHYUNDAI

S.A. Cuenca, Azuay, Ecuador.

32



Anexol.

ANEXos

Encuesta de satisfaccion

ENCUESTA

Mes:

Nombre:

Identificacion:

Teléfono:

Preguntas Respuesta
Considerando una escala de 0 a 10, donde 0 es muy maloy 10 es

1 excelente, §Cémo evalua el entendimiento del asesor de servicio a
sus inquietudes?
¢De acuerdo con su experiencia cuan probable es que recomiende

2 nuestros Talleres y Servicios a sus amigos o colegas? Utilizando una
escalaentre 0y 10

3 ¢Utilizando la misma escala cémo evalua la entrega del vehiculo en
cuanto a las condiciones de limpieza?
Utilizando una escala de 0 a 10, donde 0 es muy maloy 10 es

4 excelente, ¢ COmo evalla la resolucidn de todos los problemas
indicados al asesor de servicio?

5 Utilizando una escala donde 0 es nada satisfecho y 10 muy
satisfecho, ¢ Como evalla la atencidén en caja

6 ¢Utilizando una escala donde 0 es nada satisfecho y 10 muy

satisfecho, El vehiculo estuvo a la hora ofrecida?
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Anexo 2.

Entrevista y visita al concesionario

Instalaciones del concesionario Ambacar San Rafel
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Jefe de taller
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Técnicos
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Anexo 3.

Mantenimientos Correctivos

FECHA PARTES FALLA SOLUCION TIEMPO MINUTOS | CANTIDAD
3/1/2022 | MECANICA SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
5/1/2022 | ELECTRICO FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO 15 1
5/1/2023 | MECANICA FUGA DE ACEITE FILTRO DE ACEITE 30 1
7/1/2022 | MECANICA SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
8/1/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 120 1
10/1/2022 | ELECTRICO FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO 15 1
10/1/2022 | ELECTRICO ABS ENCENDIDO CAMBIO SENSOR 60 1
13/1/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 60 1
15/1/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1
15/1/2022 | ELECTRICO | SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION 30 1
18/1/2022 | MECANICA SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
18/1/2022 | ELECTRICO | PROGRAMACION MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1
19/1/2022 | ELECTRICO | PROGRAMACION MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1
22/1/2022 | MECANICA SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
26/1/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 120 1
31/1/2022 | ELECTRICO SISTEMA A/C PROGRAMACION 180 1
16/2/2022 | MECANICA SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
25/2/2022 | ELECTRICO CHECK ENGINE SENSORES OXIGENO 180 1
3/3/2022 | ELECTRICO | SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION 30 1
18/3/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1
1/4/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1
1/4/2022 | ELECTRICO | PROGRAMACION MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1
5/4/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1
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5/4/2022 | MECANICA SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
6/4/2022 | MECANICA FUGA DE ACEITE TAPON MAL ESTADO 120 1
6/4/2022 | ELECTRICO | SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION 30 1
8/4/2022 | ELECTRICO CHECK ENGINE TURBO 480 1
12/4/2022 | MECANICA SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
12/4/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 60 1
13/4/2022 | ELECTRICO A/C PROGRAMACION 180 1
14/4/2022 | ELECTRICO A/C PROGRAMACION 180 1
16/4/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1
16/4/2022 | ELECTRICO FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO 15 1
18/4/2022 | MECANICA JALA DIRECCION ALINEACION 45 1
18/4/2022 | MECANICA VIBRACION AL FRENAR AJUSTE FRENOS 60 1
18/4/2022 | ELECTRICO FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO 15 1
18/4/2022 | MECANICA SONIDO CAJA DE CAMBIOS CAMBIO SINCRONIZADOS 960 1
20/4/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 60 1
20/4/2022 | ELECTRICO CHECK ENGINE SENSOR FRENO 120 1
22/4/2022 | MECANICA SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
22/4/2022 | MECANICA SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
22/4/2022 | ELECTRICO FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO 15 1
26/4/2022 | MECANICA SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 60 1
26/4/2022 | ELECTRICO | PROGRAMACION MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1
30/4/2022 | ELECTRICO | SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION 30 1
2/5/2022 | ELECTRICO A/C PROGRAMACION 180 1
4/5/2022 | ELECTRICO A/C PROGRAMACION 180 1
4/5/2022 | MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
10/5/2022 | MECANICO FUGA DE ACEITE EMPAQUES 300 1
10/5/2022 | ELECTRICO FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO 15 1
13/5/2022 | ELECTRICO | SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION 30 1
16/5/2022 | ELECTRICO | SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION 30 1
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16/5/2022 | MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
18/5/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 60 1
18/5/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION CAMBIO AMORTIGUADORES 240 1
29/5/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1
31/5/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1

6/6/2022 | ELECTRICO MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1
10/6/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1
13/6/2022 | MECANICO SONIDO CAJA DE CAMBIOS REPARACION SONIDO CAJA CAMBIOSS 960 1
16/6/2022 | ELECTRICO MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1
29/6/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 120 1
10/8/2022 | MECANICA SONIDO CAJA DE CAMBIOS REPARACION CAJA DE CAMBIOS 960 1

5/9/2022 | ELECTRICO | PROGRAMACION SENSORES LLANTAS PROGRAMACION 30 1
9/9/2022 | ELECTRICO MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1
12/9/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 180 1
12/9/2022 | MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
21/9/2022 | MECANICO VIBRACION AL FRENAR PULIDA DISCOS 120 1
23/9/2022 | ELECTRICO MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1
29/9/2022 | ELECTRICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1
2/10/2022 | ELECTRICO | PROGRAMACION SENSORES LLANTAS PROGRAMACION 30 1
5/10/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 30 1
11/10/2022 | ELECTRICO MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1
17/10/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE SUSPENSION 60 1
19/10/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION CAMBIO ROTULAS 200 1
20/10/2022 | MECANICO VIBRACION AL FRENAR PULIDA DISCOS 120 1
31/10/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE MESAS SUSPENSION 180 1
9/11/2022 | ELECTRICO CHECK ENGINE FALLA CARGA 960 1
16/11/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE PAQUETES 120 1
18/11/2022 | ELECTRICO MANTENIMIENTO PROGRAMACION 30 1
29/11/2022 | MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
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1/12/2022 | ELECTRICO A/C PROGRAMACION 180 1
5/12/2022 | ELECTRICO A/C PROGRAMACION 180 1
5/12/2022 | MECANICO FRENOS PULIDA DE DISCOS 120 1
5/12/2022 | MECANICO FUGA DE ACEITE EMPAQUES 300 1
12/12/2022 | ELECTRICO FOCOS QUEMADOS CAMBIO FOCO 15 1
12/12/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION ROTULAS 180 1
16/12/2022 | ELECTRICO | SENSORES DE PRESION NEUMATICOS PROGRAMACION 30 1
19/12/2022 | MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
19/12/2022 | MECANICO SONIDOS EN FRENOS AJUSTE FRENOS 60 1
20/12/2022 | MECANICO SONIDO SUSPENSION CAMBIO BARRAS LINK 120 1
20/12/2022 | ELECTRICO SONIDO SUSPENSION AJUSTE AMORTIGUADORES 120 1
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VENTAAS DE ATENDER MEJOR AL CLIENTE

En el 2008 Vartuli nos emoestra 15 beneficias que ks empeesas pueden legar & conseguir mediame
umne bisena atepcide al diente:

1. Mayor lealtad de bos coesumidores, cientes v nsuarios.
2. Imcremento de lis vemtas ¥ la rencabilidad.

3. Ventas mis frecoentes, mayor repetickin de pegochos con los mismos clientes, usnarkos o
cansumidorss.

4. Um més alto nivel de ventas isdividisl sx g cada cliente, consumidor o nsuario

5. M ventas, ya que los diemies satisfechos e muesiran mis dispuesios a comprar los otres
servichiog o productos de kb emprea.

6. Mis clientes nusevos captados a rravds de la comumicackdn boca-a-boca y, las referencias de
los cliemtes satisfechas.

7. Menores gastos e actividades de marketing: las empresas que offecen baja calidad se ven

obligades o hacer mayores Ieversiones en marketing para “reposer” bos cliemes que plerden
continuamente.

B. Menos quejas ¥ reclamaciones y, en consecuencid, menores gashos ocaskonados por su
gestiin.

4, Mejor Imagen v reputaciin de la empeesa.

10. Uma elara diferenciacids de la enupresa respecto a sus competidares.,

11. Un mejor clima de trabajo interno, va gue los empleados mo estin presiosados par las
continues quejas de los consumbdores, usuarios v cllentes.

12. Mejores relaciomes internas entre el personal ya gue todos trabajan, unificados, hacka an
nuismen fin.

13, Menos quefas ¥ ausentismo por parte del persosal, por ende una produscividad mis alea.
14. Menor rotackin del personal.
15. Uma mayor participacdn de mercado.

CONCLUSION

En la acoualidad existen uma gram competencia entre empresas, por dlo e fondamestal ampliar
vemtalas competitivas, para kograr permanecer demtro del “juege”; stendo la calidad em &l servicio
umna de exas ventajas que se peeden desarrollar Gicllmente, shempre y cuando se sigan tal osal las
paditicas de atemcidn al dhiente enablecidoc

La calidad em o servicio al cliente &5 wno de los punios clave para permanecer emtre k. preferencia
de los consumidores, dicho que esia & la imagen que s proyecia em ellos; slendo a su vex un
diferencizgdor ante la competencia, ¥ es el punte decsive en el cwal dichos clientes g crean uma
opinkds positiva o negativa sobre la organizacide

Es de msma importancia darle la stencsdn mecesaria @ esta drea de la empresa, sin importa gimo o
tamnatn de estas, ya que brinda una fomaleza a b entidad, para poder detectar a tiempo pasibles
rizsgns que pueden llegar & convertirse en wna amenaza, que pasdieran ser irreparahles.
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En mmi esppres con dalidal de desvicio i cipera que b abapedores conogdan su lrabaj, e
deipongga di un trato sgradable v calislagan ko necesidadis &l dienle.

Aljunos & s Ductores ciree que contribuyen & gue los trabupsdores dean afecizmm cn b alendiim
al dhente son b exnibencs de Buima sulieslima, pac o imporiese gue s perions gue asenden
a bod clenleh & sienlen been consggo mismas pard Iranssatic confanzs én & lralo & habilbdad
semled, yu e e pesle que presls servicio delse comusscarie eficeessente con b dienles, ser
reipeimia 7 edudala, ¢ e lolsrancia o domtaits frecucnle, debide a ks sudiivad inleradciones
enire irabunadores v chenle

LOS TRABAJADORES ¥ LA ATENCEIN AL CLIENTE

En und erjpeacadiin degils al cisnle, dila doscilbeye Lo base pars difoar o ssggodin, que cixile
para Brindards jus servicios ¥ ebender smi nevesidades. D qils lorsm, ¢l persomml respondshle & su
alencifin 3 fonvierle o un clessento fandamental pars conssguir sile ohetivi

Lars dlrectivos de bas ooganizaciones deben estirmeber v ayudar o los empleadin para gue ssantengan
#m aleniin cenlradkh en b neccaliled del chente, Mgl gue sdduicran un becn soeel de
wergibilidad, alenciidn ¥ volenbad de syveder, 7 que infondes en i deented ¢ desen de contar su
EaprTiini & olras pirsms ¥ de valeer por b capreia.

El propiuiln de b orgaseess i derigada Basia el dhente & ser ol soporte de ke ssluereon que delise
realiar los empleados pars cussplic con la calidad de servicio exigada. Las persosms apostan b
daferencia, es decir, ol [tor hussno @ el recurss mis sssporinie

Para brassdir e e soclente slencadn, s requic e goe kod brabsjedores pongan enpriche habilidasdes
cmicah reledioradas don su brabem, como o cenocimiinls & lod proaludlos ¥ servacesl guc e
verden, e enlorssde trabajo, proc o, procedimienlos, smncio de ke oguipos ¥ Berramicnlad gee
i Ll

En las empreias orsesisdas ol cliente los trabajdores pooses en prdclics assbas habilidedes, tanto
bk vl <omao lis inicas, Bils permile gue la alimciin 7 el servaces stan un solks pracia,

El dignle cipera calidisd en la stisfsccion de sus necsiidadic 7 expeclalivis. Lis seccinkaden &
walislacin con prodecio ¥ servicios excelenlis gee debin conacer con detalle b trabajadornes g
ke liveven [habilidad pecnica)l Lk expecialaies e sulislecen con o tralo gee e e oleeoe {habildad
inder perionall

El srpir reho o las esspresas i raprar ki cxipedlalrad, de eala homa un valor sgrepido tanlo de
b alincidn oomes del servicio al chente. En cila fase da process, b alendidm § el servicio al dicale
et un lesds indooluble

ELCOSTE DEMO DAR CALIMAD AL CLIENTE

El ot de manlmir a ma diemie suck sér menor gee o cosle de conscguir ma climle nueva
D seueedes g enle beckes ke empresas pesliten un @lueess en dus inversioss pard ganesier
b calidad que ofecen a sl dhenled. Aderdi, wa dienle alidfecho s convaerie en la ellralogm
de prsmociin s eleviivg para ung empreia o et b cossestaried de un clseate delicads &
W armigus Gomocslon § lamniuns alrim o polencules cienles gue tucnlan (un relerenis de
cacelencm on ol sErvicio.

Sin embang sfucllad empasad due oo polien mna polilka ckcliva de cabkdad en b alendiom
al chimle pusde exdonlrase con ool eledlos que sacluyen aquelles gasios gee debe almonlis &
Ermprida pun oo datisbiier bos sdingendd de cabdad slecuado (Mros don ke dmle de ogperiunidad,
i haien referencia a agquellos ingresos que b empreia o recibe por Baber incumplado bod sovele
e calidad] sdler uadin
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Anexo 5.

Documento de apoyo 2

S UNIVERSITAY [F BARCELONA

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
DEPARTAMENTO DE ECONOMIA Y ORGANIZACION DE EMPRESAS

MODELOS DE GESTION APLICADOS A LA
SOSTENIBILIDAD EMPRESARIAL

Tesis dociorid presantada por Lutiano Barcelics de Paula
para ctencdn del grado de Dector en Emprasa

Directora: Dea. Anna Marks Gl Lafuente

Programa de dociorado en Empresa
Bienio. 2008-2010.

Barcalona.
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aphcaoones redacianadas al iema de scsbendbiidad empresanal odavia han sido
pooo exploradas.

Paor tanfo, la justficacion de nuestra Tess Doctoral es profundizar sobre el iema

e la soslemiblbdad on ¢l ambilo de la smpresa, esiudiar los miodslos eorcos die
la logica bomosa y ks aplicaciones ousientes, as| como desamolar nuovos
madeios de geshion aplicados o la sosteniblidad empresaral,

1.3 Objetivos de la Investigacion

La imvesshgacion sobre el iema " Modelos o gosion aplicados & A sostendbivdad

empresada’ Sene como objetivo general desamollr un peofundo estudio de
invesigacion a aves de una base bibliogradca fundamentada en aiculos,

libross v o¥os documanios relscionados @ la lgica borrosa v @ la sesteniblidad
o LS ETEreSas.

Como objetivos particulares podemas destacar fres 0omo ks mas relevantes:

« Desamolar a parir de los eshudios planfeados, nuevas aplicaciones y
modeks de geshion gue amiien a los empresancs en la loma de
degsiones &n ambient de inceridumbre medianke o oso de

melodologlas existenies.

w  Mosirar i ubldad de esios modeke considerando o desamolo sostenible
o LS empresas a parir oz la Teorla de los Grupos de Inferes. Para esio,
utizaremos modelos de la Logica Bormosa que serdn aplcados en el
ambfio de L reaciones de las omMpresas conm SUS grupos de mlents.
Destacamos algunas apicacionss, coma por ejempko en i idemficacion,
prionzacion y didlogo con los gnopos e intergés, on oS prooesos de
deosion empresanial, en @ gestion de reowrsos humanos, chendes y
provendones, entne oiras.
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Modealos de geston aplicados 8

& sostenibiidad empresanal

¢ |mplementar nuevas aportaciones al conocimiento metodologico de la
teoria de la decision, pues a partir de la investigacidn identificaremos
necesidades para desarollar nuevos modelos que incluyen la
sostenibilidad en la toma de decision.

En la figura 1.3 se presenta un resumen con los objetivos propuestos en la
investigacion, las metodologias que utilizaremos y las principales aplicaciones.

sDesarroliar un

profundo estudio de

Investigacion
relacionado con k2
logica borrosay la
sostenibilidad en las

FIGURA 1.3 Objethvos de la investigacion

sDesarroliar nuevas
aplicaciones y
modelos de gestion
parala toma
decisiones.

sMostrar la utilidad
de estos modedas en
¢l desarrollo
sostenible en las
ompresas medante
la Teorfa de bos
Grupos de Interds.

simplementar nuevas
aportaciones al
conocmiento

metodoldgco en ka
tearia de la decision.

*Teork de Efectos
Olvdadas; Distancla
de Hamming,
Coeficlente de
Adecuacion;
Coeficlente de
Cualificacion; OWA
Operators; Teorla de
Clanes; Modelos de
Preferencias
Subjetivas;
Ajgoritmo Hungaro;
Métodos de los
Expertones;
Composicién P
latina.

Fuente: Elabaracion propea (2010).
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DEL AZUAY

Facultad de Ciencias de la Administracion
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Director:
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2023
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CAPITULO4

4. RESULTADOS
4.1, Indicadores propuestos

Los idicadores permuten evaluar ef sendimiento de los procesos y procedimaentos
mtemnas de la empresa, por lo que siempee son wna foente de informsaciin pare medir
rentabiidad. preductividad. calidod de servicio, gestion del tiempo, catre otros. Por ello es
umpontante mastener un control de bos misnsos para poder establecer una mejor coatinua de
los procesos.

Los procesos pueden ser identificados como imdicadores de efectividad o KPUs,
indiwcadores de resultados o KPR 's ¢ mdicadores de gestidm que serdn los que danin respucsta
al campliméento de los objetives genermles de la empresa.

A comtinuacidn se detallan Jos imdicadores de desempefio gue se han determinado
conforme al levantamicnto de bos procedimicmos.

48



4.2. Anilisis de resultados

Al finalizar el levantamiento de los procedimientos del proceso de gestion comercial,

se pueds identificar una mejora ante la presencia de un orden cronologico de las sctividades,
disminuyendo los tiempos por errores, finalizando con el aumento de la productividad dentro

del proceso de gestion comercial.
El tiempo de los procedimientos deberd ser analizado de manera posterior para una
mejora contmua de los mismos.

Con base en los mdicadores se deberin analizar las causas de las desviaciones

obtenidas en los resultados de estos indicadores una vez implementado el proceso de gestion

comercial descrito en los capitulos anteriores, y de esta manera generar las acciones.

Una vez que s¢ hayan implementado los procesos, se deberd analizar, evaluar ¢
identificar mejoras dentro de los procesos, para lo cual se deber establecer niveles de
cumplimiento para el proceso comercial, y se deberan establecer las metas a cumplir, todo
con base en una mejora continua del sistema de calidad implementado en la direccion
comercial de Neolvunda,

Se podri verificar el cumplimiento de las actividades con la herramienta o método mas

adecuado, segin las actividades que se realizaran.

La herramienta que sc pueden usar para la venficacion del cumplimiento del plan de
gestion es |a sefializacion de las actividades por colores, para identificar los porcentajes de
cumplimiento de cada una de ellas. Dentro de las herramientas para la evaluacion de los
procedimientos se ejecutard ¢l diagrama de causa raiz, mismo permitird analizar las
relaciones entre el problema y las causas que lo generan,

El diagrama de causa efecto, ¢s un método que para su realizacion es necesario tencr

el conocimiento claro de todo ¢l proceso, para tener un andlisis v una evaluacion claros.



CONCLUSIONES

El presente rabajo fue elshorado byo la premisa del levasmanuento de procesos v
procedimienios para la gestion comercial de la empresa Neohyundai.

S¢ ha podide identificar y conocer la sivoacikim actual de o empresa, asl como ls
directrices estrmégicns que s¢ MEAICReN & iMporante reconocer que la cmpresa se
ENCUCHIT el Constanie Mejurmicnio ¥ prencapaciin por Mescar Mejonr s servicis con
clices injemos ¥ exiemos.

S¢ ha podido idestificar |a cadena de valor de la empresa, asl como los procesos
estrabégices, openaiives v de apoyo pam el desempeilo de lis sctividades empresanides. Se
ha podide levantar y graficar el mapa de procesos que permite & iodos los wemarios d
ooz iienio pleno de |a operativided de la empresa

S¢ ha podido idenificer denire del proceso de gesndn comercial todos ks
procedimienios o subprocesos goe s2 desmmollan, bevomtar woda la infomacion acerca de la
manera d¢ cumplir con las sctividades v, o su vez. o manera de evabmar dichos
procedimientos. Par o proceso de gestidn comercial se ha realizndo la corsctenizacion, una
descripeion de los procedimienios v los diagmmaes de flujo necesanios para cada uno de los
procedimienios. La caracienzacidn permite que iodos bos usuanos conozcan & objetivo que
se debe cumplir con b ejececion de bos procesos y subprocesos de | empress, sdemis que
cada w0 de los procedimienios ba sido detallado en todas sus sctnvidedes & ejecutar, las
especificaciones v responsabilidodes.

S¢ ha realizedo wn andlisis de valor agregado de los procedimienios realizados que
pemuiien verificar las actividedes goe agregmn valor tamio pam el negoco como pam el
USLIEFI0.

Con la maviniz de interaceidn se ha comtribuido al enbendinsiento de la maners e que
nteraciiian bos procedimienios denino del procese de gestidn comercial.

El meosdelo de gestion de procesos no ba sido implemenizado denire de | empresa, por
lo que puede presemtar dificalindes o limitaciones para poder smalizar mejorss denro del
procesn, sl como del flupo de las sctividades que se han presentado en los procedinentos.
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valoracidn que hace el cliente de la excelencia v adaptacidn del servicio a sus pecesidades.
Barroso (2000) planica que la calidad de servicio se conforma de dos elementos
contrastanbes. Por una parte las expectalivas, requerimientos ¥ pecesadades dil cliemte y por
la otra, el cumplimiento o la adaptacion del servicio a dichas necesidades. En este sentido,
sz puede definir la calidad de servicio como una valoracion subjetiva que hace o cliente de
la adaptacidn de las caractenisticas del servico v de la compadida a sus necesudades
particulares, siendo un concepto relacionade estrechamente con la satisfaccidn del cliente.
Adembs, es pertinente adentificar gue el consumidor, es el encargado de definir los
estindares de calidad, v gue Gricamente existivia la misma, en la medida que el cliente s

saenta satisfecho con el servicio.

Segln Alves (30T, la calidad de servicio se define como el conjunto de activadades,
acciones, o hechos de una dumcion especifica, que a ravds de recursos (humanos,
materiales) pueden ser brindados a clientes, los cuales obtienen beneficios o sansfaceidn a
requermmientos especifiicos, inde elle de scvendo con procesos o comportamienios, que
poseen un valor ¥ deben ser remiunerados econdmicamente por o usuario. En este sentido,
la sociedsd de servicios es esencialmente homana, presentindose constantes relaciones
interpersomabes entre clentes externos, clentes mbernos, proveedones del servicio, e, o
cual e de suma importanca en la pereepeidn de la calidad del servieio prestado por las
organizaciones. En relscidn a lo anterior, se entiende que para que exista calidad en el
servicio se debe desarrollar una estrecha relacidn con el cliente, cumpliendo con las
especificaciones del servicio gue se presta v buscando que fste, sea en funcida de lo que el
cliente desea, tenendo por supuesto la disposicidn para invertir en mejoras de la
organizacidn que garanlicen una buena calidad de servicio. D igual manera, es importante

escuchar a los usnarios que reciben los servicios de la empresa.

220 Cumplimiente de los reguisitos
Concibiendo la ealidad como & cumplimiento de los requisitos, es importante destificar v

conocer exhaustivamente el mismo que un plane general son que el servicio cumpla con las
sagiiientes condiciones:
Perceptible: wn buen servicie, no puede ser tocads o no lene

representacitn fisica, s embargo exsien oros factores tanmbles en los
cuabes el cliente puede basar su apreciacidn.- Fiable: ¢l provesdor del
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servicis debe cumglic con & misme oo Gaepo  delermingdo,
previemente esublecido, - Responsable: ke provesdores deben estar
desensos, preperdos v dispuesios pare camplic con o servicio, -Separe:
& refiere o |o distribucitn corecin del recarss humsno, & decir s coloce
o personzl sdecmado en el luger comespondienie, pare este modo
brimdarle seguridad &1 cliente. - Empdtice: emender lis pecesdades ded
consmmidor, buscando  safisfacerlas d= la mejor mmmere |Sandoval
2009, p.10)

Sin embargo, mal generalizncidm no pemane llegar o los regquisiios tnicos de cada chiente. El
problema ocume, porges generalmente los encargados de comocer ¢ investigar cusles son
bost requenmienos de cliemes inlemos v externos de |a empresa, no se oospan de exia iores
o no conocen bo suficiente sobre los mismos. Es por ello que cada persoma perieneciente
la compaiin debe hacerse las sigmientes pregunias oom el fin de emtender v poder dar
cumplimiento a bos pegeerimienios que ke permitn  brinder wn servicio de calidad:
(it son mis chientes mmediains? Cubles som s verdaderos requisitos? [Cémo se
pueden deierminar csos requisiios”

La insportancia radics en generar el servicio que el clieme realmenie deses, por lo anio la
pautz de calidad estard defimida por bo qee esie requicn, e decir, esurd constantemente
redefiniéndose en fancidn de los consemidores. En esie sentido, se observa el trangule de
servicia, en el oml se identifican tres faciores clave para generar calidad en o mismo:

+ Se pmern wma estratega goe et onenfada hacia o gee ol diente considers
fundamental. en otras palabras, kos requenmienios 2 bos goe bes da mis valor.

¥ Personal dedicado v onenisdo a la stexcidn del clienie, desenso de svedar v com
habilidades comunicanvas gee les permitan mabajar con o piblico de mamera
aMmisknd

¥ Sistemas hasados en frato amigable o chiente.

Asl mizmo Sendoval (2004) desarrolla siete pamios esenciales pare medir o calidad de

SETViCH, 3 saber

¢ Capacidad de respoesia
¢ Atencitn
¢ Convemicocim fluida entendible v & bempo
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n los Gltimos anos las palabras modelo de gestion de la calidad se han apropiado

de foros de expertos, sesiones de networkingy blogs de tematicas
empresariales. Elaborar un modelo de gestion de (a calidad es - o parece ser
imprescindible-, pero ;1o es? Esa es [a gran cuestion que vamos a intentar resolver en
las lineas siquientes,

JQué es exactamente un modelo de gestion de 2
alidad?

Todos hemos oido hablar de los modelos de gestion de la calidad y de 2 necesidad y
casi obligacion de invertir en su creacion, pero ;sabemos realmente qué es
exactamente un modelo de gestion de la calidad? Quiza no, asi que vamos a aclararlo
brevemente;

Un modelo de gestion de la calidad es un instrumento de autoevaluacion corporativa
que busca analizar detenida y objetivamente la calidad de los productos y servicios
que ofrece |a empresa a fin de detectar posibles fallos y desviaciones. A partir de ese
analisis, un modelo de gestion de (a calidad bien elaborado incluiré las medidas
correctivas y/o preventivas necesarias para corregir as desviaciones y sequir
mejorando (2 calidad interna a fin de mejorar su capacidad competitiva, eficacia y
productividad global.
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Distintos modelos de gestién de la calidad

Como bien sabes, no existe un Gnico modelo de gestién de la calidad, sino tantos
Ccomo empresas vy corporaciones. ;La razén?: cada empresa es un munde y, como tal,
tiene una personalidad propia, una cultura, unos valores, etc.

Pero a pesar de su cualidad Gnica, no es necesario que elaboremos nuestro propio
modelo de gestidn de la calidad partiendo de cero. Existen numerosos modelos ya
creados que podemos tomar como plantilla o guién bésico y adaptarlo a nuestras
propias circunstancias empresariales.

Los tres modelos de gestion de la calidad que ya se han convertido en clasicos y que
siguen mejorandose cada afo gracias a la aportacién de numerosos expertos en
calidad de todo el mundo serian los siguientes:

1. Modelo Deming. Creado en Japén en 1951 por la JUSE — Unién Japonesa de
Cientificos e Ingenieros-. El principal objetivo de este modelo de gestién de la
calidad es implementar indicadores de calidad que garanticen que las politicas
de control y mejora de la calidad de los productos de una empresa redundan en
beneficios directos para el consumidor.

2. Modelo Malcom Baldrige. Creado en USA en 1987 en respuesta al aluvién de
productos japoneses que saturaron el mercado nacional en aguella década. Este
modelo de gestidn de la calidad busca sobre todo marcar unas pautas claras en
cuanto a fabricacién, comercializacion, distribucion, etc.., unas pautas de calidad
que los productos y servicios de una empresa deben cumplir para obtener un
reconocimiento publico que avale su buen hacer empresarial.

3. Modelo EFQM. Creado en Europa en 1988 por un grupo de empresas que
decidieron formar la [lamada Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad. El
principal objetivo de este modelo de gestion de la calidad era impulsar el nivel
de competitividad de las empresas europeas en un mercado global liderado por
paises americanos y asiaticos.
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Resumen: El secior smomotor en el Feusdor ha mantenido histdncansente una panticipacion
imponanie en la economda del paks debido o los imgresos que genen en todas las sctvidades
eoomdmicas directas ¢ indirecus gue mwvolucra A partir de la indusing swlomotriz se han
impulsado o otres indusinas como la sidenirgica, mewlirgica, metabmecdnica, mimera, perolera,
petroquinsica, del plistico, vidrio, entre oims; ndusinas claves para la masafscura de vehiculos.
El sector autemotor integra a diferentes aciores, como ¢l caso de las empresas autopantisias,
proveedors de panes y piezss; por oim pane, las ensambladons de vehiculos ban sido quienes
impongan |os estindares productivos en la cadena de prodeccidn. Acualmente, exisie wa ardus
compeiencia entre las empresas por ser o prinsero en obiener |a aiencibm del clienie. La calidad en
el servicio es uno de bos punios principales que se deben cumplir deniro de cada una de las
empresas. Una comecta gestion en la stencion al elienie es la mejor estrategia que se peede wtilizor
para lograr una empresa de éxiio ¥ de esa manema poder sobwellevar periodos complicados como
el que atraviess &l sector ouisnotor del Bossdor en la scoaalidad.

Palsbras Clave: calidad; servicio; prodectividad: postvenin; imdesinia sutcmotriz; sector
autsetar; clignte

Abstract: The Ecuadonian sactor in the Bruador has histoneally kept an imporim participation in
the ecomcmy of the couniry because 1o incomes that generste in all direct and indirect sconomic
activities that involve. From the ssomotive imdwsiry bave been propelled to ather industries ssch
s sieel, meinllurgical, mining, oil, petrochemical, plastic, glass, among others, key mdwsinies for
the wehicle manufacturing. The ssiomotive sector integrates 1o different actors, sech as the case of
the sstopars compamies, pants and accessones sappliers; ton, the ssemblers of vehicles have been
who that mpese the prodection siandards in the production chain. There is andecs competition
between the conspanies for being the first o obtain the customer’s aention. The quality of service
is ome of the maim points that must be comply within each ome of the countries. A comeci
management in the cusiomer's afiemtion is the best strategy dhat can be used for reaching 2
successful company and in this way, can cope complicated peniods as the one thai orosses the
automotive secior of Ecusdor m present.

Key words: quality; service; prodectivity; afier-sales service; smomotive industry, sulomotive
SLCH0T; CUSIOMmET
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Discusiin

Comio se poede evidenciar [ simacin del secior aubomoior oo es favomble, resiniociomes,
incremenios aramcelarios, hmpmmdndtmpui P insporiar auins o componenics han
cemiongdo gee I indusiria decaige. Los restricoiones pobemansentales incidieron en &l
comporiamicnio de les venins del secior.

Les emgresas del sector auimsior comioniana deben polenciar los servicios posiveniz,
como medida parm reducir el mpecio scondmice producida por ¢l descenso de las ventas de
vehiculos. Es imponante offecer o sus clientes un sdecasdo servicio posivenis; va que, s gener
lenhnd v fidefidad hacia =a empresa y por ende & la marea.

El servicio postventa &5 un dres de desarmollo cleve par la copacided competitiva d= las
empresas. El fobnicomie establece su red oficiel de concesionanios e besivos, & quienes confiere
Iz resporsabilidad de postvenin en talleres aubonzsdos. Los ialleres aubonzndos son, por regla
gencrl, sishlevimienios comectasenie scondicionsdos pare la presiscidn de servicios de
manienimienio preventivo y comeriive de los vehiculos de [a marea que represenisn, cuenisn con
equipos ¥ hermmienins sdeomd s v con personad copaciindo.

Por o paric, los mlleres mdependienies, gue & m subsecior muy fragmenindo fomado
peor una gran varieded de empresas o inlleres de reducides dimessiones con un desigual secess n
inversiones en equipamienic, hermmienas ¢ informacisn v sisiemes v tecnologias de
dugnumﬁpewi:mmmhmmrmmﬁ.lmdumdtmm
preventiva, sine que atiends & on amplio porcentage del parque sutomolor v offece une gama
complemn de servicios.

Lz diferenciscidn del producto oblign & las empresas o innovar en el servicio ofrecido, ==
debe pensar en una satisfaceiin gee ncluyen indos squellos servicios relacionados con la
adquisiciin v wso del mismo wles como servicios de mavenimienio, reparaciin, venia de
BOCESONIOS ¥ Tepucsios, servickes fimancieros v segurns.

Lz calidsd &n el servicio o5 unie di bos puntos clave para penmanecer enire le preferencia
de los consumidores, siendo & sa vez un diferencindor anie [x compeiencia, ¥ e el ponio decisivo
en el omal dichos clienes s cremm wa opimidn positiva o negative sobre |a crganizaciin.

Lz calidad &n el servicio permite camplir con las expecimiivas y necesidades de cada mmo

de nuesinos clienbes. Cmando una emgress conoce con precision la clese de servicio que s
clientes esperan, se puede decir que offece un excelente servicko a su cliente y por ende wa

veninjn compeitive.

Lz calidsd dal servicio que 22 presis al clienie ¢s un valor sgregado invisible que pueds
detenmings que aquel vuehs o goe nunce mds regrese o nuestno pegocio. La revaluciin del
servicio & o fendmens de culs ve maryor impacts en los eoonomias noderras, se pusde
detenmings que indas las emprecss considenan de imporinncia la calidsd del servicio coma facior
clave para meejoramienio de s productividad.

Farwtibi da li Unfenriidid intermicicn] Sl Eoudor. UAL: hitpic ) sereuidheedu et 5
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1wl ushnes

El svtor auipmodor en & Fruador ba side sin duda uno de los afectadas por la sifuacidn
eoomdmica del pais. Las bajas en la produceidn v la cafda de venias susientan csiz realidad. La
indusiria sutmotniz enire bos aflos 2000 v 2002 regisicd un significativo meremenio e su
producciin ensamblando un promedio de 78360 vehlcalos. wles con bos valores mis dios de

distinio s vivid en ¢l aflo 3013 en donde la producciin de vehiculos
ensamblados disminuyd & 66844 vehiculos. Desde esie aflo ln prodeccidn ha seguido a la baja
llegando o las 36786 nidades encanbladas on el pals en el afto 2006,

La dismincion en ¢l ensamblaje de vehlowlos en Ecuador ne solo se refleja en bs vens
bajas de las diferentes empresas, sine que hay wa afectacion en la cadena de produccicn
racionzl. Las empresas provesdonas nads conocidas como smoparmisias gue eniregam sus
producios o las ensambladoras, reciben menes pedidos por la feha de produccidn, ccasionado

recorics de personal v en algunss ccasionss & cieme definifivo del negocie.

El servicio posivenis = presenin conyo wa alismaiiva de ecrecienie valor y rentahilidad en
el conjunie de esie secior, v ademis constiuye wn escabin bisioo parn segurer lo capacidad de
relacién con el cliente por parie de las empresas comercializadorss de ssomdviles en Ecuador.

En ln actualidad exisien wa gran competencia entre empresas del sector, & imponasse
amplisr veniajas competiivas para logrer maniener niveles alecasdos de prodecividad; la
calidad en el servicioe 5 una de csas veninjms que s pueden desarmollar fhcilmenie, siemgre ¥
cunndo se implementen de foma comecia iécnices o berramienias que permitan sobrepasar las
expectativas del cliente.

La calidad en el servicio en las empresas vinculadas ol sector smomotor es uno de bes
pamaos clave pars permamecer emtre |a preferencia de ks consemidores, va sea como
comercializadores de vehiculos o como empress autopartisia. Un servicio postvenia de calided
permite mejorar la imagen que se proyecta al mercado; siendo & su vez wn diferencisdor anie la
compeiencia, yes el panto decisivo en el omal bos clientes se crean una opinidn positiva sobre la
empresl.
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se ha menckesdo, b fidelizacion no se Dl & la repeticion de la compra. L2 recomspis so ¢4
sindmimo de OHddizacadn, Ray otros Taasess que ¢ necssano tener on cuenta (Mandss 2014)

La fidelizacion mmbids imploe que o cheote esid e satafecho con & peoducto gue se
Clusias ¥ S¢ comiene on s medio (Boca & boca), para b publicidad de s cagwesn ( Masding,
2013)

La comunicaceda boca a boca, ha tesido un crecimeenso exponcacial en los aliimos shos
coa o nacesieato de ks teevos medios de comummcaciin coma Lis rodes socales. La sigjor focme
de cresr una boca 2 boca pasling &5 creando capenencia de Sscrvicios positivas (Zeithaml e al
2009). Us excelente Servicho posivents &1 Wi CONCSs nans ced usa expenencia & servico que
lograed Is satisfaceion del cheme, 1o cusl seadind en R comentanos boca & Bocs cnare amugos,
familiares, ete. (Confonte & Russo, 2015), Asi puss, la boca & boca, que implica recomendss o
servicio hacia ook (Lien & Goee, 2010) es La poncipal berramnionts panns lis seoumends oacs
entre cliestes

Ademis de la boca 2 boca, & fidelizaciin se prescns en ¢l cossporiasientn de gusja ddd
consusudor Un clisme Sdelizado oo 1 compresa ssualmente Sxpeess su insassfio e solve us
prodcto o servicio medianse la queja. Las cspreias deben cqablocer camales & comumicacion
lo suficicstensente claros pams que el clisme se pwodispong & Quesarse poe esia via

La queia debe ser catendida como of seeids sugessniss ¥ Boomendaciones Comuuctives,
represeats la adeanficacsdn del cliente y el cospromise coo b cnganteacsdn. Muchas veoss se
caticade 12 queja con wns consolacion negativa; sin ermbargo, ls quejs o5 favorsble, va que indica
fidedbzacedn el clieme hocis la ssescn. B tndo o, Jo que dehesia ser magena de proocupacedn
€5 (Ut CXGRN POSES UK v que B0 s¢ sesusivan de mancn adecunda (Lien & Gree 2010).

El desarrollo de 1a Nidelizacidn de clienies induye offecer un serviclo posvesta que ogre
seesfacer & bos clientes. La fdelzaciie de cheoes representa of fin dlumo & Segar oo las

sctivdades postventa y geeantizs of crecimicnes & lego plass.

34, Concepto final del serviclo postyenta ¢ kmplicancias
Com los comcepoos y carscieristionm & la satisficadan del cliente v de Ndelizacsie se pusde
completar la definiciie fimal del servicio post venta que se RaiNa dejado de bado por us mosseato.
La postvenaa &5 un conpuatn de actnvidades rdacionades entre si, olentadas dacs un objetiva
(oo, que s cress s estado de dnimo positive en o clicnse por haber excalido sus expectativas,
un estado de dnimo gee derve en 1s fidelizacidn 8 musmo. E1 objesnvo final pas Lz cogasiracuin
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o5 lograr manteser cada ver un mayoe ndmero de clicates Gl zados pars complessentar las
camalegies de coplacsia de clisnmies gue s¢ unlicen

Esta definsceda se acerea 2 b definmicion final que propone José Masia Cancer (2004): “La
pootvents o5 ws chmdo de s relacionmdas catre si, contradas o [a odtescadn de la sansSaccidn

del cliente. medundo pars meches de elles entre las Sibeicss de peoduccadn v ks pustos Je venm,
quicnes estdn en contaco con &l 7 (Cancer, 2004, p. T)

Desde este eafoque ¢l cliente o & coatro de actvidades concenmiesies 2 |a garamia
formacion hosicy, Bdics de smaliccile, goiadn de lnvestwios, instalaconss v vents de
BeCeSOnos

F 13: El clicste como eentro & tods actividad po

Adaptads d Cancer (204)

Aun cussdo of prodoecss no sea de bucsa calidad, sl el servicio posivesta slongado genera
una alts satsSccion en o cheme, s S2% de los clienes compran la marea (Clacer, 2004). Por
el contrano, aungue d producto sea de buens cabidad sl exisie un servicio postventa neficiense,
el 417 de Jos clicanes sddo compeara &f prodeces | Clascer, 2004)
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5. Factores que contribuyen a un buen servicio postventa

Es necesario conocer cudles son los factores que contnibuyen a un buen servicio postventa

y adicionalmente tener un panorama general de los pasos a seguir.

Conocimiento de clientes: Esto implica comprender qué gustos tienen. Conocer sus
expectativas resulta un factor fundamental para poder llegar a lograr una fidelizacion
(Gerson, 1993).

Estandares de calidad: Es necesario plasmar lo que se conoce del cliente, en metas ¢
indicadores que permitan que la empresa cumpla precisamente lo que el cliente necesita
(Zeithaml, 2009)

Reparacion inmediata: Cualquier bien que haya presentado un desperfecto, dafo o que
esté en mal estado debe ser reemplazado de inmediato por la organizacidn. Asimismo,
se deberd escuchar las quejas de los clientes (Mendoza, 2013)
Cumplimiento de normas y estindares de servicio por los empleados que lo ejecutan
(Zeathaml, 2009)

Elaboracidn de estindares de servicio que reflejen lo que los gerentes perciben sobre kas
expectativas del cliente (Zeithaml, 2009)

Cercania a los clientes: Es necesanio mantener contacto con los clientes. Luego de
finalizar una venta es necesanio comenzar con los programas de retencidn, én ese punto
critico se podri observar en cudnto se interesa la organizacion por el cliente. EI
resultado serd el obtener clientes mds Jeales (Gerson, 1993).

Contacto posterior: De manera similar al punto antenior, el personal relacionado a la
postventa debe estar en contacto constante con los clientes, luego de otorgado el
servicio, no debe ignorar los llamados (Mendoza, 2013)

Contratacion eficiente y retribucion adecuada al personal: Los programas de postventa
que buscan un buen servicio v retencidn del cliente puede alcanzar la eficiencia més
ripidamente si es que se cuenta con personal calificado. Se debe invertir en capacitacion
y adiestramiento para ofrecer el mayor valor posible al cliente. Dado que servir y
conservar a los clientes es de vital importancia en la empresa, se debe retribuir
adecuadamente a dicho personal (Gerson, 1993).
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RECOMENDACIONES

A conlinuaciin, se recomendes Sl & mejeas cod ¢l obyetive de crenr wa alia
sancfaccadn ¢ imieotar |s Ddeleaciin de we saryvor ndmero de chieoes del servicr postventa. Esas
esategies de mepora naces de b problemas idestificados, ded servicio podiventa s amenons
capinslos

1. Miejorae la expericncs ded consussidon en ¢f servicso postvents

Meyoear la experiencia ded clicate muplica conocerlo, compentiy sus mismos objetivis v
slecar ks peocesos Inlersos pam catsegarke un mejor servico. Recolectsr y seamentys
nfonseciie son ke pusios de iniclo pars conocer & los chienses. Empeaur & cdudiar cw
infoosec e de los clientes de Deroo y Motonsundo &3 DECCRING Pars CONMUE s B SVIKio
postventa La inforsacsdn espormnie esid relacionads con s motivacoss de los dasstes, lo
que quicren consegun v 1o que les couse satisliocion. Eso ayudand & ks gerentes de Motonmuado
y Derco 2 alineas sus obgetrvos con los & cliemie y asi phasssarion en noamativis v procsios que
ot oniestados o b mismos oyetnos,

Pue cjemplo, 306 asesores del servicio v los clicnies podries tesey e pressiss de “deleir
y valoas & cada clisnie con &l mejor servichd postventa” Esta premisa, conociendo qué motna al
clicme, posde ayudae ol elsbor peoke de mejom:
o Rapider reducte hs tespos de espers, ongasizar of eller para eviar congestaia
o Calidud de servicho servir de gela pers of chiente duraste 5do ¢ proceso del servicn
postvents.
o Confort: mejoras b calidad de bos espacios de espens del clieste como hailos, servicso de
cafe espacios de espascimicnio pess nifios, el
Estis mejoous maces de o premiss que comperien of cheme y ke concesnnans, poe lo
e precle sef un peimer paso pera mejor b expeviencia del clicee.

2 Mejorer s eficiencia del proceso postventa

Se ha vito gee ol problema de b msaefaccadn & chieme ocurre oo s brecha de la
eecucion del servico: Bl servics gjecuado difiere de lo dispucsio por las sommas
procadimicnion de Derco v Motormundo, esio quaere decir que & senvicn posivesta, en su
epocuciion o inelicienie, edo POOVOCE rewios ¥ ermoees on la cstrega ddd vebiculo. En evie seatido
5 Deceano incressentar Ls eficiencia del musso
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CONCLUSIONES

A continusciin, s presentan las peincipales conclesiones del rabayo

Es pames hagar, se logrd conocer los atributos mds walomdos por b posibdes clhiemes
Que scuden a ws concesionario de auno chinog con & oyetivo de evaluar la compra del veliculo
El ambuso mibs valorado por kos posibles clisones en una marca en gesenal o5 b confahdidad Sin
cashargo, cs un sutn cing, ke posibles chiesses valones b conlisiidad v & bajo precio de la
misma mencra Esto levd & Lo conclussin de que una de ks pomcpeles clralegl s peoesodionadas
para la vesta de vebiculos chines ligaros, ¢ precio bejo, Ba poascionadn o ke coBcesiearin
relacsonando murces Cines 0on e procio bajo, aos cusndo tay un mineso de conlishiladed 2l
que 0o 5¢ esth digucsio 3 resuncir.

Por om0 lado, el servacho postvenis oo ¢s us atrduio que obeuvo [s mayoses yvaloracionss
poe bos posidles chentes. Cuando s analind los Mg o doxes & las mascis chinas tubo 51

personas gec la valomeos (25%) sin cmbargo, s8lo 27 de o personas (53%) pessae que
podrian reciber un bucs servicio postvents del concedonano, B sesumen. el servics poshveats
no &5 uno de Jos arhetos que los clicnies tomen mis en cucnta pars cleglr un vehiculo higero &

orgzes chiso e510 debido 2 que o comtdenn gue ¢l conceuonana pucde offecer wa Bucn sarvikio
stveats

Ea segpando lugar, se avengod que sequenician ks posibles cliemzs del servicio postvenss
para acedir ol coscesionario. El cumplissiento de plazos v garanthis es ¢l atnbuio que d posidle
cheente s expern recibin oo ¢ servicio posiventa. Luego, se encucuirs ¢l commectn seminsao de
repucsios. En tescer hegar, o clisnie cipen que el parsosal adssinistratieo fenga an wato cxdal
Fisdsene, o clicnte espern que los thonicos macinicos que inbwcn on s vehiculo siés o
suficientements capocitados pars evitar fallos. Apame de estos atnbusos, ¢l clisnie smbiés espera
que o precas del servics postventa sea bajo,

s cono lugar, se pudo conocet 1os procesos del servicio poastvenia y oMmo se gecutaban.
Lan procesos del setvicio postventa son. coacennaciie & citis, recepeion del vehiculo, gecucian
del servicw, contol de calidad v entrega del vehiculo Geacas a ks encocstas & cdisnis,
catrevenas a clientes v observaciones s¢ pudo disanoticar cudles o ke procesos gue
reportaban ks mavores peobless. Lucgo del sadle se identiflod que & ¢ecucada ded sarvicio
€53 un proceso critico so 8o porgue impactabe directamense en e satisfaccion dd chenie sso

o et el proceso ue s problemas reponabe scamplesicnto de placos, flles en vebicelo,
descoordinacion caire empleados, lentited e ¢ servicsd reguendo, sic.
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@ economipedia. Gursts Dicion

Caracteristicas de los servicios

Diferencia entre un bien y servicio

DEFINICION TECNICA

Un servicio, en el ambito economico, es |a accion o conjunto de actividades destinadas a
satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y
personalizado.

Se dice que un servicio es heterogénea debido a que, atendiendo a diferentes factores, raramente
suelen coincidir entre si'y usualmente son disefiados y realizados en atencion a cada cliente
individualmente. En otras palabras, no existen cadenas de produccion en masa como sf sucede en
la fabricacion de bienes.
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Se dice que un servicio es heterogéneo debido a que, atendiendo a diferentes factores, raramente
suelen coincidir entre sfy usualmente son disefiados y realizados en atencion a cada liente
individualmente. En otras palabras, no existen cadenas de produccion en masa como §i sucede en
la fabricacion de bienes.

Por otro lado, al ser los servicios principalmente intangibles o no materiales (mas adelante
ahondaremos al respecto), un consumidor no los puede poseer. Un dlaro ejemplo de este tipo
serian los servicios de atencion al cliente, habituales en grandes marcas.

En definitiva, el significado de servicio es tan amplio como importante. Por ello, vamos a ver las
caracteristicas de los mismos.
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CI economipedia (o Do

ﬁoceso

Redactado por. Guilermo Westreicher
Revisado por. Jos Francisco Lapez
Actualizado el 1 agosto 2020

@y,
3N
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@ cconomipedia, Grws Do

Procesos en |a economia
Otros tipos de procesos

DEFINICION TECNICA

Un proceso es una secuencia de acciones que se llevan a cabo para lograr un fin
determinado. Se trata de un concepto aplicable a muchos ambitos, a la empresa, ala
quimica, ala informatica, a la biologfa, a la quimica, entre ofros.

Un proceso se trata entonces, en general, de una serie de operaciones realizadas en orden
especifico y con un abjetivo.
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Cabe sfelar que nos hemos efendo 2 un proceso como producto de aaccion umana, S

embargo,tamblén exsten aquellos procesos naturales Que 5 Componen por fenamenc sucesos
donde 0 ntevene 3 mano de os humanos, Nosrfenmos, por emplo,  cuando e aqua de
M 5 condensa, comvrtendose en nubs que ueqo legeran a provocar v,
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CONCLUSIONES

+ Lna vez que se ha terminado de realizar el andlisis de |a empresa, se determind
que el mantenimiento que se realiza actualmente no es el indicado, ya que se
necesita que la maquinaria este siempre disponible v en buenas condiciones,
debido a que la calidad del producto va directamente relacionada con el estado
de la maquinaria. Asl que el mantenimiento a realizar en la empresa
determinado por el andlisks es preventivo, no el cormectivo como s lo ha venido
haciendo hasta ahora.

¢ Una vez que se realizo todo el andlisis de los equipos y de la planta, se
determino que el mantenimiento idoneo a realizar en la empresa dada las
condiciones de esta, &3 el preventivo.

+ En el andlisis de los costos de implementacidn del mantenimiento, se determing
que los costos del stock de mantenimiento no son muy altos, pefo aun asl no es
un valor despreciable, el costo realmente importante y que se debe prever la
adquisicion es el de los bariles y tornillos de las maquinas, ya que estos
elementos representan casi en su totalidad la maquina.

+ El plan de mantenimiento s& basa en un gran porcentaje en el andlisis
estadistico de la vida de los elementos no solo mecanicos, &i no eléctricos y

demas tipos. No se calculo la vida Otil de rodamientos y ofros elementos, ya que
no seé contaba con los datos para realizar estos cdlculos, debido a que las
maquinas no poseen un manual donde se especifiue sus dimensiones, y
sacarlas de la maquina propiamente es una tarea muy complicada y se
necesitaria parar la maquinaria, accidn que no es permitida bajo ninguna

cireunstancia en la empresa.
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Coleccion MANTENIMIENTO INDUSTRIAL

Voilurmen 1: EI mantenimiento siterndtico

Valurmen 2: Parodias y grandes revisiones

Volurmen 3: Mantenimiento Predictivo

Volumen 4: Mantenimiento Correctivo

Volurmen 5: Mantervmiento Legal: Trabajos de mantenimiemto segun normas reglarmentarios
Vodurnen 6: ingerverio del manternimiento

La coleccion MANTENIMIENTO INDUSTRIAL ests editada por RENOVETEC, y ests
basada en el libro LA CONTRATACION DEL MANTENIMIENTO"

SOLICITE EL VOLUMEN QUE DESEE ENVIANDO UN EMAIL A :
info@renovetec.com

© Suadiage Garcla Garrido 2009
© EfReriel RENOVETEC 2009

Todos Jos derechos resermados. Proidida B repvoduccde ot o parcll de este docoments por
Aguer medio 58 D aWorZacte axpeesd y Av esonity de Ruler de copyrght

Obra insorlta en o Registro de B Progiedad [ntelectual, Oficiea Territoria! de Madnd
EfRa: Eftorial RENOVETEC

Maguetacisn: Diepe Mavsn
Disedio de Portada: L Meloelas

www.renovetec.co
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MANTEHIMIENTO CORRECTRMG 5

QUE ES EL MANTENIMIENTO
CORRECTIVO

Se entiende por mantenimiento correctivo la correccion de las averias o fallas,
cuando éstas se presentan. Es la habitual reparacion tras una averia que obligo a
detener la instalacion o0 maquina afectada por el fallo.

Historicamente, el mantenimiento nace como servicio a la produccion. Lo que se
denomina Primera Generacion del Mantenimiento cubre el periodo que se extien-
de desde el inicio de la revolucion industrial hasta la Primera Guerra Mundial. En
estos dias la industria no estaba altamente mecanizada, por lo que el tiempo de
paro de magquina no era de mayor importancia. Esto significaba que la preven-
cion de las fallas en los equipos no era una prioridad para la mayoria de los ge-
rentes. A su vez, |a mayoria de los equipos eran simples, y una gran cantidad es-
taba sobredimensionada. Esto hacia que fueran fiables y faciles de reparar. Como
resultado no habia necesidad de un mantenimiento sistematizo mas alla de lim-
pieza y lubricacion, y por ello la base del mantenimiento era puramente correcti-
va.

Las posteriores generaciones del mantenimiento trajeron el preventivo sistemati-
co, el predictivo, el proactivo, el mantenimiento basado en fiabilidad, etc. ¥ adn
asi, una buen parte de las empresas basan su mantenimiento excusivamente en
la reparacion de averias que surgen, € incuso algunas importantes empresas
sostienen que esta forma de actuar es la mas rentable. En otras muchas, las ta-
reas cormectivas suponen un alto porcentaje de su actividad y son muy pocas las
empresas que han planteado como objetive reducir a cero este tipo de tareas
{objetivo cero averias) y muchas menos |as que lo han conseguido.

REMOVETEC Formacitin en Tecnologio
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EL CORRECTIVO COMO BASE DEL
MANTENIMIENTO

Muchas empresas optan por el mantenimiento correctivo, es decir, la reparacion
de averias cuando surgen, como base de su mantenimiento: mas del 90% del
tiempo y de los recursos empleados en mantenimiento se destinan a la repara-
cion de fallos.

El mantenimiento correctivo como base del mantenimiento tiene algunas venta-
jas indudables:

— No genera gastos fijos

— No es necesario programar ni prever ninguna actividad

—  Sdlo se gasta dinero cuanto esta claro que se necesita hacerlo
— A corto plazo puede ofrecer un buen resultado econdmico

—  Hay equipos en los que el mantenimiento preventivo no tiene ningin efec-
to, como los dispositivos electronicos

Esas son las razones que en muchas empresas inclinan la balanza hacia & co-
rrectivo. No obstante, estas empresas olvidan que el correctivo también tiene im-
portantes inconvenientes:

— La produccion se vuelve impredecble y poco fiable. Las paradas y fallos
pueden producirse en cualquier momento. Desde luego, no es en absoluto
recomendable basar ¢l mantenimiento en las intervenciones correctivas en
plantas con un alto valor anadido del producto final, en plantas que requie-
ren una alta fiabilidad (p. ej, empresas que utilizan el frio en su proceso),
las que tienen unos compromisos de produccion con dientes sufriendo im-
portantes penalizacones en caso de incumplimiento (p.ej la industria auxi-
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Determinaciin del Problema

El reproceso es una sitsacidn ievitable en algunas plantas de producciin de bienes y
SErVicIos: este consiale en rehacer uno o mis proceses para corregr un defecto parcial o
total en un producto, ¥ asi devolverle su estatus de conformidad. Su pertimencia, costo,
impacto, ¥ otros factores dependen del tipo de industna v proceso de manufactum desde el
cual se origma. D alli que algunas empresas invierian mas o menos recursos en soluciones
que eviten o disminuyan su aparicidn.

En el caso del sector metalmecinico, o reprocese podra llegar a ser muy costoso,
sobre todo en procesos de gran valor agregado, como por eemsplo, la soldadira:
dependiendo del volumen de produccitn, frecuencia de ocurrencia, costos asocmados, e
irpacto sobre el clente, entre otros. Pantualmente, en una empresa ecuatonan dedicada a
la constrisceatn de estructuras de acero, diche costo ba ascendwdo a un monto de sex cifras
bajas, el cual contrastado con el volumen de ventas (toneladas)' representaria una cifra

imporiante.

Mas alld de lo monetaro, esta sansacidn &2 motive de preocupacidn para la alta
direccion por la afectacion relanivamente wmeversible que estd sufnendo la manza de la
empresa. De hecho, este caso respondenia a una brecha de “problemas” relacionados con la
calidad de los prodisctos, que b empresa de estudio hasta ks actualidad e ha conseguado
controlar adecuadamente.

Como se revisard mas adelante, los cosios totales de un proceso de implemenracion de
calidad (prevencidn, evaluacidn, errones inlernos, errores exiernos) representan alrededor
del 5 al 25% de las ventas anuales (Harrington, 1990). Dentro de este rango, los errores
internos ¥ externos representarian entre el 3 al 15% de las ventas anuales, lo cual mostraria
que ¢l reproceso podria llegar a ser muy importanie en enmines MONEAnos ¥ econdmicos
para cualquier organizacidn de no existir alglin tipo de intervencidn en matena de calidad.

Especificamente sobre reprocesos de productos soldados en el sector metalmecinico se
ha publicado muy poce, al menos en los wiomas espafol ¢ inglés, Probablemente,
Barckhoff { 1982) a través de la sociedad amencana de soldadura, sea la mepor contribucidin
sobre el tema, mediante a0 propusta para gestionar tolalmente la soldadiora, cayo objetivo
ha sudo el mejoramiento de la productividad en la soldsdura, con una comsecuente
redsccion de los costos de produceidn. Bajo este enfogue, Hufsey (2003) aplich la tesas de
Barckhoff en un programa de entrenamiento vy certificacion de supervisores de soldadura
logrando importantes ahormos anuales por soldador. Hamington ( 1990), en cambao tene uin
estudio mads amplio del tema enfocado en los costos de la mala calidad, enfatizando en los
beneficios de invertir en provectos de meporamsente de la calidad. Otros trabajos
importantes relacionados eon el tema central lo constituyen por un lado, la tesis del autos
ching Sun { 2009, quien estwdio los defectos de soldadira en subcontratistas del sector de
la eonstruceadn con acero. Su trabapo plantea la aplcacidn de la teoria de Barckhoff junto

! En este trabajo no se precisant esie daicv par proieges b identided de b empresa de estudio. Lo qee sl se
pede indicar &5 que esin eapresa s¢ encuenite enire ks dier primenis posiciones dz la abla K1 en el Aneoo
K
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ool &l ciclo FDCA (Plan = Do = Check = Act) de Deming. concluyendo en [ ingporiancia
del entrensmiento y evaluscidn, tanto del soldsdor como del personal de inspeccidn.
Aliersamenie, Yousaf ¢ leransallagh (2015, aplicaron la meiodologla Sk Sigma DMAIC
( Define = Measure = Analyze = [mprove = Control ) para reducir la tasa de repamcidn e el
procesn de producios sebdados. Lo que i es clarn, yen esio ooindice la mayoria de subores,
que pars mejorer la calidad y prodeceivided s: requiere & una mversion integral.

Una imwersion iniegral deberia ser prodecto de wn mdlisis iniegral de lo que se desea
sobocionar. Fsto, sodo es posible medionte la splicacion de meodologlas eficaces,
apropiadas al contexio de la empresa de esbadio, demosirando compatibilidad con ¢l pals,

regidm geogrifica. provincie, secior de lo empeesa, linea de megocio, v sobre wdo o
madurez de |a caliura (organizacional) de ks colaboradores, entre otros.

Como resultade de una revision bibliogrifica previe, se podria concbair gee locslmente
ne s dispone de algin tipo de esiudio publicads (ongmal o sdoptado de IRemtura
extranjera] sobre reprocesos de producios soldades en el secior menlmecinice. Por ello,
resuhiaria una coninbuciin impornnie pam oiecar este “vacin” tednco, analizar
objetivamenie |a problemitica de una empresa puntual, v proposer wa solucin airactiva
parn | alia diseccidn.

Pero, el tema del reprocese mo pasa solameme por asunto teinico, sno por
necesidad real de manieser wa gestidn sostenida entre calidad v la productividad. D
heche, ko bdex es que con bos resultados de su esudio, se conmbaya & disminuir el
peprocess y por ende |os eostos asocindos, entre oims. Mo preccuparss en esie fema podria
levar & una relevamte afectacidn de b imagen de cmlquier empresa; hecho gue, sl e
valorado por algunos clhentes, como & el caso de ks palses drsbes, quienss “no ven con
buencs ojos los productos de baja calidsd, sungue sean baratos” (Bl Comercio, 5014).

Considerando bo expoesio, esie irabajo busca plantear un proyecio aplicable o la linea
de negocios prodicios saldados que permita disminuir bos reprocesos en una empresa del
sector metalmecimico locel  Especificomente, se persigee determingr una solucidn
apropiada para ¢ problema cestral identificsds, medianie dpona meiodologla convenienie;
y o partir esta, desarvollar un mndlicis miegral, con ol oml lo sobscidn find queds
plenamente defimida v especificada. Por ella, se planica wa interreganic que da lugar a
esie mebajoc ; Es posible desarrollar un provecns para Lo empres de esmidie Jue arendy

i prohlemdnica expuesra®
12 Objetives del Trabajo de Tiiulsckia

.21 Ohbjetive general
Desarrollar wn proyecto que coniribuya & dismimair los reprocesos en ln febncscion de
productos soldades en una enspress del sector metalmecinico del pals

122 Objetives especifices

. Establecer wa solucion para el problema ceniral ideniificado oo la emgoesa de estudio
emplemndo como referencia la Meindobogla de Marco Ligieo.

1 Determiner ¢ abeance del proyecio mediante el andlisis y evabuacidn de b infomscidn
abnenida.

3. Realizer un anilisis megral para la sobacion deemusada en el objetive especifico £1.
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CONCLUSIONES

A continuacide, ¢ presentan Las poincipales conchusionss del wabajo

Es poimer hagar se Jogrd conocer los atributos mds vadomdos por bos posibles clienies
que acuden & us concesioneio de auo chines con & obyetivo & evaluar la comprs del vehiculo
El amnbugo mbs vilorado poc ks posibies clientes en une marcs en gesenl o5 4 confialalidad Sin
esshargo, o8 un suto cino, ke posibles chenes valons b conlishlidad v & hajo precio de la
misia masera. Esto Hewd 2 la conclussin de que urm de las pomcpales calrategiss peostocionadis
pars 1a vents de vehiculos chinos ligaros, e precio bujo, ha proacionsdo @ los comcesionarion
relacionando surces chinas oo cie precio bujo, aus cumdo hay wn mineso de conflabiadad ol
o 1o 5¢ o5t digpecsin & resuneiar

Poer 000 Lo, € sevicho poeiyvents oo &5 us o que obuv s mayoess veloaciones
poe ks posibles chenies. Cuandd s analiad los A o Bocey de las masess chunas hebo 51
personas gue la valomeos (25%) sin cabango, sblo 27 de e personas (53%) pessasoe que
podrian recibi un bacs seeviclo postvents del conceslonano. B sesumen. el servics postvents
no &5 a0 de Jos atnhatos que fos clisnies lomas mis en cusnts pams eleglr un vehiculo Mgero de
rktes chiso esto debido 2 que o0 comidenan que ¢l cososacnano punde olfecer ws Buct sarvicio
[Rstveata

Ex sepundo lugas, se averigud que requensian ks posibles cliemtes del servicio postvers
pars scudin ol concessonana El cuplasicato de plazos y garantiss &5 ¢f amnbuso que o posidle
chente mis espera recibir o el servico postventa. Luego, s¢ encuenira ¢l coerectn sumninsan de
repaciaos. En tercer hgar, of clienie cspera que ¢l personal adsunistativeg tenga w trato cordul
Flaalmente, of clieate espers que los thotioos mecdnicos que sbapen o8 w vehiculo otés o
sullceniemente capocitadios pars evisar falke. Aparte de ¢stos atributos. ¢l clienic smiéa cspera
que & poecso del service postvents ses bajo.

En cumto lugar, se pudo conocer [os procesos del servicho postventa y odmo s¢ gpecutaban
Lin procesos del servicio postventa son. coscenaciia de it recepeion del vehiculo, gecuciin
ded servicso, control de calidad y entregas ded vehiculo. Geracas a las encuestas a cieniss,
eatrevetas a clienies v observacionss se pado dianoaticar callies cnm los proceios que
reporiaban ks mayeces probleass. Lucgo ded sndles se identifiod que I ¢jececain del servicio
28 U proceso eitico so sio porgue impactaba directamente en L satisfiacciin dd cheoe sso0

o ser el proceso que s problemas reporiada scunplesucsio de placos, falles en velicdo,
descoordinacion eatre ermpleados, lentitud on o servics requendo, sic.
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;Qué es exactamente un modelo e gestion de [a
calidad?

Todos hemos oido hablar de los modelos de gestion de la calidad y de [a necesidad y
casi obligacion de invertir en su creacidn, pero ;sabemos realmente qué es
exactamente un modelo de gestion de [a calidad? Quizé no, asi que vamos a aclararlo
brevemente:

Un modelo de gestion de [a calidad es un instrumento de autoevaluacion corporativa
que busca analizar detenida y objetivamente [a calidad de los productos y servicios
que ofrece [a empresa a fin de detectar posibles fallos y desviaciones. A partir de ese
analisis, un modelo de gestion de [z calidad bien elaborado incluira las medidas
correctivas y/o preventivas necesarias para corregir las desviaciones y sequir
mejorando (2 calidad interna a fin de mejorar su capacidad competitiva, eficacia y
productividad global.

Distintos modelos de gestion de (a calidad

Como bien sabes, no existe un dnico modelo de gestion de la calidad, sino tantos
como empresas  corporaciones. ;La razon’; cada empresa es un mundo y, como ta|,
tiene una personalidad propia, una cultura, unos valores, etc.
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Pero & pesar de su cualidad Unica, no s necesario que elaboremos nuestro propio
modelo de estion de z calidad partiendo de cero. Existen numerosos modelos vz
creados que podemos tomar como plantilla o quion basico y adaptarlo a nuestras
propias circunstancias empresariales,

Los tres modelos de gestion de (a calidad que ya se han convertido en clésicos y que
siquen mejorandose cada ano gracias a la aportacion de numerosos expertos en
calidad de todo el mundo serian los siquientes:

1. Modelo Deming. Creado en Japon en 1951 por la JUSE - Union Japonesa de
Clentificos e Ingenieros-, El principal objetivo de este modelo de gestion de 2
calidad es implementar indicadores de calidad que garanticen que las politicas
de control y mejora de [a calidad de los productos de una empresa redundan en
beneficios directos para el consumidor,

2. Modelo Malcom Baldrige. Creado en USA en 1987 en respuesta al aluvion de
productos japoneses que saturaron el mercado nacional en aquella década, Este
modelo de gestion de [a calidad busca sobre todo marcar unas pautas claras en
cuanto a fabricacion, comercializacion, distribucion, etc., unas pautas de calidad
que los productos y servicios de una empresa deben cumplir para obtener un
reconocimiento plblico que avale su buen hacer empresarial.

3. Modelo EFQM. Creado en Eurapa en 1988 por un grupo de empresas que
decidieron formar a llzmada Fundacion Europea para la Cestion de la Calidad, El
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- Através de [3s entrevistas, son necesarias especialmente cuando se debe recoger informacin compleja.

- Algunas encuestas combinan varios métodos, como por ejemplo una encuestadora puede usar el teléfono para
\dentificar participantes elegibles y luego realizar una cita para una entrevista en persona,

CUESTIONARIO

El cuestionario, es un conjunto de preguntas sobre hechos y aspectos que interesan en una investigacion y son
contestadas por los encuestados, siendo este un instrumento fundamental para la obtencion de datos. Los
Cuestionarios pueden ser:

- Cuestionarios Individuales: Estos permiten que el encuestado conteste de forma individual y por escrito las
prequntas planteadas sin [3 intervencion del encuestador.

- Cuestionarios - Lista: Este tipo de cuestionarios se realiza preguntando al encuestado en una entrevista por uno
e los especialistas de [3 investigacidn.2

De |3 misma manera, se puede decir que los cuestionarios estan formadas por preguntas y se clasifican por su
forma de su respuesta de la siquiente manera;

Preguntas Cerradas, son aguellas que proporcionan al sujeto observado (encuestado) una serie de opciones para
Que escoja una alternativa que describa mejor su respuesta.

Esta clase de prequntas tienen [3 ventaja de facllitar al encuestador el procesamiento y codificacion de I3
informacian; pero también tiene |3 desventaja de limitar las respuestas debido a que si estan mal disefiadas las
opciones, el sujeto encuestado no encontrard [3 opcidn que el desearia,

Preguntas Abiertas, son utiles cuando no tenemos informacion sobre posibles respuestas de las personas o
cuando esta informacion es insuficiente, es decir que consiste en dejar totalmente libre al sujeto

observado (encuestado) para que pueda expresarse libremente. La ventaja es que proparciona una mayar certeza
en [3s respuestas, por lo que llegaria 2 complicar al encuestador en el proceso de tratamiento y codificacion de a
Informacian para su anglisis.2-7

ELABORACION DE UNA ENCUESTA

Para elaborar una encuesta se realiza los siquientes pasos:
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observado (encuestado) para que pueda expresarse libremente. La ventaja es que proparciona una mayor certeza
en las respuestas, por o que llegaria a complicar al encuestador en el proceso de tratamiento y codificacion de I3
informacion para su analisis,2-7

ELABORACION DE UNA ENCUESTA

Para elaborar una encuesta se realiza |os siquientes pasos:

- Definir el abjetivo de |a encuesta: Formular con precision los objetivos a consequir, desmenuzando el problema a
Investigar, se centra en el contenido de [as encuestas, delimitando si es posible [as variables intervinientes y
disefiando la muestra, se concluye con la presentacidn de resultados asf como los costos de la investigacian.

- La formulacidn del cuestionario, es importante en el desarrollo de una investigacion debiendo ser realizado
meticulosamente y comprobandolo antes de pasarlo a 3 muestra representativa de [a poblacidn.,

- El trabajo de campo, consiste en [ obtencion de datos, siendo por esto preciso seleccionar 2 los encuestadors,
formarlos y distribuirles el trabajo a realizar en forma homogénea.

- L0 datos obtenidos habran que procesarios, codificarlos, tabularlos para obtener los resultados de [ encuesta,
mismos que seran presentados en el informe y que serviran para posteriores analisis.

ENTREVISTA

L3 entrevista es una técnica para recolectar datos para una investigacidn, que consisten en un didlogo entre dos
personas: El entrevistador "investigador” y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener informacion de parte de
este, que es, por lo general una persona entendida en la materia de [ investigacion, 4-6

En |3 entrevista se considera necesario que exista interaccion y didlogo entre el investigador y |3 persona; para
abtener informacian profunda, ampliar datos, recabar nuevas idess.”

IMPORTANCIA DE LA ENTREVISTA

Es impartante utiizar este tipo de técnica, porque conlleva al entrevistador a tener mayor habilidad en conducir el
tema de la entrevista, debido a que las respuestas son por o general abiertas y permiten implementar nuevas
preguntas no contempladas por el entrevistador inicialmente, También proporciona la ventaja de explorar temas no
contemplados inicialmente o profundizar en alqunos va contemplados.
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Nuestro concepto de calidad

Vehiculos siempre mejores

Situamos (2 calidad en el centro de todo lo que hacemos, fieles al
principio de Kaizen, y buscamos constantemente manera de introducir
mejoras para poder estar sequros de que ofrecemos productos y servicios
de la mejor calidad a nuestros clientes.

Todos os miembros de nuestra plantila saben de la importancia de no
transmitir nunca una calidad deficiente al siguiente paso del proceso. Asi
podemos aftontar cualquier incidencia en el momento en gue se
produzca, y evitar que convierta en un problema més grave. Este enfoque
se aplica desde a investigacion y desarrollo hasta a produccion y
nuestros servicios posventa. En todo el mundo, nuestras actividades
relacionadas con (a calidad son dirigidas por responsables de calidad en
cada region, que nos ayudan a supervisar constantemente los resultados,
a aprender y a introducir mejoras.

PREVENCIONDE ~ o@n "B PREVENCION
RECURRENCIAS B AVANZADA
Quenose dé SO DECALIDAD
elmismo problema U Bitrgueseprodiza
MEJORADE "."_‘,/ ¢l problema
LACALIDAD
DETECCIONY PREVENCION
RESOLUCION ATIEMPO
TEMPRANAS Aajrelproblema
Mitigar el problema: antes de que legue
resolver el problema répidamente A cliente
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Histora de calidad
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Diseno de calidad

Integrar [a méxima calidad en nuestros vehiculos es algo que empieza
ena fase de disefio nicial

Cada nuevo modelo se somete a pruebas muy estrictas, que comprenden
modelos informticas, pruebas de aboratorio y miles de kilometros de
conduccion en condiciones reales. En cuanto al desarrollo de productos,
estuciamos el mas minimo defalle en busca de posioles problemas y as
podler compartir conocimientos y experiencia entre nuestros equipos
técnicos,

Las estrictas normas y los procesos consolidados que aplicamos nos
permiten sentar as bases de (a calidad que incorporamos en cada paso.
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Prodccionde aldad
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Control e caldad

Estamos compromefidos con frecer la mkima caidad y consequr una
saisfacoion completa el clente, mejorando constantemente nuestos
productosy senvicios

Hemos isefiaao proceclmiento eicaces paraoue, cuandoel cliene s
encuente con un problema, podamos valorr a cuestiony ponere
remeclio, causando os minimos inconvenientes

Nugstra flosofia e " cliente s o prmero"forma parte del ADN e
Toyota, & mplica que sempre scuchamos L que nuestos clientes Genen
Quedecir,y aprovechamos sus opinionesy experiencias paa nrodci
ME[ors,
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Calidad en todas partes,en todo lo que hacemos

Nuestra vision de 3 calda se basa en 2 flosofia de Jkote Kanketsu, que signfica“sequiar que no e
producen defectos en (35 ineas\ que nunca s ransmite ningdin defecto al siguiente procesa’, Nuesto objeto
es tener "cero defectos”en todos os procesos oe produccian. Este concepto s pued obsemr en ! isema de
Produccion de Teyota,en el que fods os miembros e 3 planla s responsabiizan de & calidad ae
tabajo.

Eso signrica que cualquiera que detecte n problema en un componente 0 praceso pude lanzaruna alerta

que puede legar incluso a parar una inea de produccion para poder halary apcar dpicemente una solucion
Fresuaco s un rvel e calidad constante en foas as ases de cada proceso,
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Both ISO and Kaizen bring-on organizational transformation and business growth. Therefore, the choice of selecting
ISO or Kaizen or both, will depend upon the organization’'s goals.

In this blogpost I shall touch upon the differences between ISO and Kaizen. By the way, when I mention ISO, I am
referring to ISO 9000 series.

Just as there are similarities between ISO and Kaizen, there are several stark differences too. I have enumerated few
differences between ISO and Kaizen below. Make sure to take cognizance of them before initiating continuous
improvement culture at your workplace.

Differences between ISO and Kaizen continual improvement techniques-

ISO Kaizen

1. 1SO focuses on product ‘Quality’. Kaizen focuses on product ‘Value'.

2. 1SO focuses on product. Kaizen focuses on customer.

In ISO, process improvements happen to In Kaizen, process improvement happens to delight
maintain product quality. the customer.

3. ISO focusses only on the processes impacting Kaizen focusses on ALL processes within the
Quality Management Systems. organization including quality processes, that bring

value to the customer.

4. ISO focuses on process control and compliance Kaizen focuses on continuous improvement for
to existing standards. improving standards.

5. In ISO process improvements happen on big Process improvements in Kaizen are small,
scale. incremental, done regularly over a period of time.

6. ISO works with Measure- Monitor- Analyze Kaizen works with PDCA (plan-do-check-act) cycle.
principle.

7. ISO needs a single person (called as ISO Kaizen needs teamwork. Every employee in the
champion) in each department, supervised by a organization must be directly or indirectly involved in
lead champion to install ISO system within the the process improvement endeavor. Kaizen increases
organization. employee engagement.

8. ISO requires creation of standard operating Kaizen needs only SOPs. No documentation at all.

procedures (soP) and other heawy
documentation as a part of the certification
Drocess.

Reporting happens on a single A3 page.

9. ISO is a continual / continuous improvement Kaizen plays dual role i.e. it is continual/ continuous

methodology. improvement methodology as well as a change
management model.

10. 1SO certification incurs significant expenses. It is Kaizen works on a meagre budget. Hence, can be

a budget heavy continuous improvement
technique. Hence, it can be implemented by
mid-size to large companies who have good
financial muscles.

implemented by all companies including startups and
small businesses.

To bring it all together, ISO certification builds credibility. It gives assurance to customers that the company meets a
basic minimum criteria of quality standards. This can also help a company access new markets.

Kaizen increases value a customer gets for his/her money. This increases sales as well as market share. Moreover,
Kaizen fundamentally improves the way a business operates which increases profit figures and EPS (earnings per

share). Kaizen therefore directly increases a company’s top line as well as bottom line.

Further, Kaizen implementation is simple and easy. The small, incremental improvements done regularly via Kaizen
bring-on exponential benefits. Kaizen is the method of choice to bring about quick organizational transformation.
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