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IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD
MEDIANTE PROCESOS PARA VALORAR LA PRODUCTIVIDAD DE UN
TALLER DE SERVICIO AUTOMOTRIZ

MBA. Luis Alberto Montenegro Barrera, Ing. Juan Diego Zurita. Mg’
Maestria en Ingenieria Automotriz con mencion en procesos y calidad de servicio automotriz —
Universidad Internacional del Ecuador, Quito — Ecuador
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Quito — Ecuador
2 Maestria en Diserio Industrial y Procesos — Universidad Internacional SEK,
Juzuritava@uidel.edu.ec, Quito — Ecuador

RESUMEN

Introduccién: La presente investigacion se centra en la optimizacion de los procesos operativos
y administrativos del taller automotriz Procar, ubicado en la ciudad de Ambato, el cual brinda
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo para vehiculos livianos y pesados, la finalidad
del estudio fue mejorar los niveles de eficiencia, productividad y satisfaccion del cliente mediante
la implementacion de un modelo de gestion enfocado en el control de tiempos, el uso adecuado
de recursos y la estandarizacion de procedimientos. Metodologia: Se empled un enfoque
cuantitativo, utilizando encuestas estructuradas dirigidas a clientes del taller, cuyos resultados
permitieron evaluar aspectos clave del servicio como la atencion inicial, la transparencia en la
cotizacion, la calidad del trabajo y la percepcion general sobre la relacion calidad-precio,
paralelamente, se realizo un estudio comparativo de tiempos antes y después de aplicar el modelo
propuesto, identificando falencias operativas y areas criticas. Resultados:Tras la implementacion
del modelo de gestion se logro establecer indicadores clave que sirvieron como punto de partida
para iniciar un proceso estructurado de mejora continua. Asimismo, el analisis evidencio que uno
de los principales desafios percibidos por los clientes se relaciona con los retrasos en los tiempos
de entrega de los vehiculos. Adicionalmente, el indice de satisfaccion del cliente, medido a través
del Net Promoter Score (NPS), mostré valores por debajo del nivel esperado, lo que pone de
manifiesto la necesidad de reforzar la calidad del servicio y optimizar la experiencia del cliente
en el area de postventa. Conclusion: Para asegurar la sostenibilidad de los avances alcanzados,
resulta fundamental establecer un control sistematico y permanente sobre cada etapa del proceso
operativo, este enfoque debe ir acompaiiado del fortalecimiento de la cultura organizacional,
promoviendo practicas orientadas a la excelencia y al compromiso del equipo de trabajo.
Asimismo, es esencial consolidar un modelo de atencion al cliente que se distinga por su
eficiencia, transparencia y enfoque en la mejora continua, garantizando asi una experiencia de
servicio alineada con las expectativas y necesidades del usuario.

Palabras clave: Procesos, operativo, productividad, eficiencia, servicio.

ABSTRACT

Introduction: This research focuses on optimizing the operational and administrative processes
of the automotive workshop Procar, located in the city of Ambato, which provides preventive
and corrective maintenance services for both light and heavy vehicles. The aim of the study was
to improve levels of efficiency, productivity, and customer satisfaction through the
implementation of a management model focused on time control, proper resource utilization,
and standardization of procedures. Methodology: A quantitative approach was employed, using
structured surveys directed at the workshop’s clients, whose results allowed for the evaluation
of key aspects of the service such as initial customer attention, transparency in cost estimates,
quality of work, and general perception of the value-for-money relationship. In parallel, a
comparative study of times before and after applying the proposed model was conducted,
identifying operational shortcomings and critical areas. Results: Following the implementation
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of the management model, key performance indicators were established as a starting point for
initiating a structured process of continuous improvement. Furthermore, the analysis revealed
that one of the main challenges perceived by customers was related to delays in vehicle delivery
times. Additionally, the customer satisfaction index, measured through the Net Promoter Score
(NPS), showed values below the expected level, highlighting the need to strengthen service
quality and optimize the customer experience in the after-sales area. Conclusion: To ensure the
sustainability of the progress achieved, it is essential to establish systematic and ongoing control
over each stage of the operational process. This approach must be accompanied by the
strengthening of organizational culture, promoting practices oriented toward excellence and
staff commitment. Likewise, it is crucial to consolidate a customer service model that stands out
for its efficiency, transparency, and focus on continuous improvement, thereby ensuring a
service experience aligned with the user’s expectations and needs.

Key words: Processes, operational, productivity, efficiency, service.

Introduccion

La gestion de calidad en los procesos de mantenimiento constituye un eje
fundamental para la eficiencia operativa, la sostenibilidad del negocio y la satisfaccion
del cliente, la falta de sistemas estructurados de control y mejora continua puede generar
ineficiencias, errores operativos y pérdida de competitividad, especialmente en talleres
de mediana escala como Procar Ingenieria Automotriz, ubicado en la ciudad de Ambato.
En este sentido, la implementacion de estandares internacionales permite establecer
metodologias de mejora sostenida, enfoque al cliente y control sobre los procesos
operativos (Jarro & Calderdn, 2021). Asi mismo, Lee et al. (2019) resaltan que, en la era
de la Industria 4.0, las organizaciones requieren sistemas vivos de gestion de calidad
basados en tecnologias predictivas que les permitan responder con agilidad a los
cambios del entorno, priorizando la mejora continua y el analisis de datos en tiempo real
podemos evidenciar que es fundamental aplicar estos conocimientos en el taller procar
ya que carece de una gestion de calidad.

Este estudio plantea como primer objetivo especifico analizar el estado actual de
los procesos de mantenimiento ejecutados en Procar, para identificar debilidades que
impiden un control de calidad eficaz, esta necesidad se justifica en base al diagnostico
técnico como primer paso para la estructuracion de un plan de gestion (UPS-CT008976,
2021), con esto se pretende evaluar la condicion del taller.

En segundo lugar, se busca proponer estrategias de mejora en la gestion de
mantenimiento, metodologias como un diagrama de flujo, con el fin de fortalecer el
posicionamiento del taller y asegurar la fidelizacion del cliente (Jarro & Calderoén, 2021;
Mohd Fazi et al., 2019), lo que permitira tener un proceso estandarizado para cada una

de las actividades del taller.



Finalmente, se propone identificar los indicadores claves de productividad y
eficiencia que permitan evaluar el impacto de la calidad en el rendimiento del taller,
apoyados en estudios que evidencian como la gestion sistematica mejora el uso de
recursos y reduce fallas operativas (Collado-Carbajal et al., 2018), esto es el primer paso
para alcanzar una mejora continua.

La necesidad de realizar este andlisis también surge de investigaciones que
evidencian cémo la ausencia de un sistema de control y mejora puede generar
desviaciones en la ejecucion de procesos, afectando directamente la percepcion del
cliente y los costos de operacion. Murthy et al. (2002) explican que la gestion del
mantenimiento debe integrar decisiones estratégicas, técnicas y econdmicas para
maximizar la disponibilidad y el rendimiento de los sistemas, mientras que Pierson
(1996) advierte que la falta de procedimientos de inspeccion y mantenimiento

adecuados puede reducir la eficacia de los controles operativos en vehiculos y servicios.

Marco Tedrico

En el ambito de los talleres automotrices, la implementacion de sistemas de
gestion de calidad ha pasado de ser una opcion estratégica a convertirse en una
necesidad operativa, estos sistemas permiten estructurar los procesos del negocio,
establecer estandares medibles y mejorar la percepcion del cliente sobre el servicio
recibido; segun Paredes (2022), la aplicaciéon de modelos de gestion basados en la
norma ISO 9001 facilita el control de procesos en servicios técnicos, como los de
mantenimiento vehicular, garantizando resultados consistentes y confiables.

Asimismo, la incorporacién de modelos como el mantenimiento centrado en la
confiabilidad (RCM) permite priorizar intervenciones sobre activos criticos, asegurando
la disponibilidad operativa y reduciendo tiempos muertos, Mendoza (2020) sefiala que
este enfoque es particularmente til en contextos donde la continuidad del servicio y la
reduccion de fallos es esencial para mantener la competitividad del taller.

Por lo tanto, al analizar la gestion de calidad en los procesos de mantenimiento
de talleres automotrices como Procar, es indispensable considerar estos elementos:
normalizacion de procesos, mejora continua, control de activos criticos y desarrollo del
talento humano, la integracion de estos pilares contribuye a una mayor productividad,
una atencién mas profesionalizada y una satisfaccion de la cliente sostenida en el

tiempo.



Sistema de Gestion

Es un conjunto estructurado de directrices que permite incrementar la capacidad

de una organizacion para satisfacer requisitos, definiendo métodos y herramientas que

impulsen el desarrollo de los procesos, aseguren su interrelacion coherente y

establezcan con claridad las tareas a ejecutar dentro del sistema de trabajo (Martinez,

2017).

Figura 1.
Ishikawa
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Fuente: (Martinez, 2017).

CONTINUIDAD DEL SGC Y
ENTREGAS EN EL TIEMPO JUSTO

Es una estructura organizada basada en la participacion activa del personal, el

cual ha sido previamente capacitado y entrenado, permitiéndole adaptarse a los cambios

y responder de manera efectiva a los requerimientos del sistema (Herrera, 2008).

Modelo de gestion

Es una estructura de planificacion flexible que se ajusta a las caracteristicas de

cada organizacion, facilitando la identificacion de fortalezas y debilidades con el fin de

implementar acciones correctivas y mejorar su desempeiio (Veldsquez, 2003).



Figura 2.
Modelo de Gestion
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Fuente: (Alvarez, 2017).

Calidad

La calidad se entiende como un factor clave que ofrece a las organizaciones
importantes ventajas, al influir positivamente en su posicionamiento en el mercado,
mejorar la productividad, optimizar los costos operativos y fortalecer la motivacion del

personal dentro de la empresa (Arellano, 2017).

Productividad

Es una medida que compara la cantidad de resultados obtenidos por un sistema
con los recursos empleados para alcanzarlos, es decir, establece la relacion entre las

salidas o productos generados y las entradas o insumos utilizados (Carro, 2019).

Procesos

Corresponden al conjunto de normas, métodos y mecanismos establecidos para
garantizar que una organizacion alcance de manera efectiva los objetivos que se ha

propuesto (Hall, 2014).

Mejora Continua

Se trata de un proceso 6ptimo y controlable, disefiado para establecer estandares
de calidad, conservarlos en el tiempo y corregir cualquier desviacion tan pronto como se

detecte una anomalia o condicidon no aceptable (Guerra, 2017).



Servicio automotriz

Es una intervencion técnica aplicada a un vehiculo con el propdsito de prolongar
su vida util y asegurar su correcto funcionamiento a lo largo del tiempo (Guachichulca
& Mayancela, 2021).

Es una labor orientada a cubrir ciertas necesidades, pero ejecutada de forma
empirica, siguiendo procedimientos y rutinas definidas por la propia organizacion, sin el

respaldo de una metodologia formal o estandarizada (Lucero, 2020).

Materiales y Métodos

Método

Para alcanzar el primer objetivo propuesto en la investigacion, se aplicara el
método descriptivo, el cual resulta adecuado para analizar de manera detallada la
situacion actual del modelo de gestion que se emplea en el taller automotriz, esta etapa
permitira realizar un diagnostico integral de los procesos operativos, identificando tanto
las fortalezas como las debilidades presentes, a través de esta observacion sistematica se
podréa comprender el funcionamiento interno del taller y establecer una base solida para
las siguientes fases del estudio, se incorporara la herramienta metodoldgica
del diagrama Ishikawa, aplicada especificamente al procedimiento de recepcion de
vehiculos, con el fin de identificar las causas raiz que generan deficiencias en esta fase

critica del proceso como se lo explica en la tabla adjunta.

Tabla 1.
Ishikawa aplicado a la recepcion de vehiculos y ausencia de KPIs
Categoria Causa raiz principal Subcausas identificadas
Me¢étodo Inexistencia de proceso - No hay protocolos definidos para
estructurado para la recepcion ingreso

- No hay orden en la asignacion de
trabajos técnicos
Mano de Falta de capacitacion del personal - Desconocimiento de buenas
obra en procesos sistematicos practicas de recepcion
- Falta de orientacion al cliente
Medicion Ausencia de indicadores clave de - No se registra el Tiempo de
gestion (KPIs) Respuesta del Técnico (TRI)
- No se mide productividad ni
satisfaccion



Gestion Falta de cultura organizacional - No hay control de calidad
orientada a procesos sistematico
- No existen reuniones de
retroalimentacion

Fuente: Autores (2025).

Posteriormente, se empleara el método analitico, el cual se orienta a la
descomposicion sistematica de los componentes que integran el sistema de gestion del
taller automotriz. Esta metodologia permitird examinar de manera detallada como
interactuan los distintos elementos del proceso, favoreciendo una comprension mas
profunda de la estructura organizacional, esta etapa involucra un ejercicio cognitivo
riguroso, mediante el cual se busca desarrollar una interpretacion racional e integral del
objeto de estudio, evidenciando las interdependencias y fallas estructurales que afectan
la eficiencia operativa.

Como parte del andlisis, se aplico una herramienta fundamental: el diagrama de
flujo del proceso, Este instrumento grafico permiti6 representar de forma clara 'y
secuencial las actividades vinculadas a la recepcion del vehiculo, la asignacion del
técnico y la ejecucion del trabajo; el diseno del diagrama facilitd la visualizacion de los
puntos criticos dentro del procedimiento actual, tales como la ausencia de un protocolo
estandarizado, la falta de asignacion eficiente de recursos humanos y las deficiencias en
el seguimiento de los trabajos realizados. Esta representacion visual sirvié como base
para plantear propuestas de mejora orientadas a la optimizacion de tiempos, la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente.

Una vez cumplida esta segunda etapa, se procedera con el método cuantitativo,
el cual posibilita la recoleccion de datos objetivos relacionados con el estado real del
taller, gracias a este enfoque se podra cuantificar, en términos porcentuales, el nivel de
mejora que se podria alcanzar con la implementacion de un nuevo modelo de gestion de
calidad, esto incluye el andlisis de indicadores clave de desempeiio (KPI), niveles de
eficiencia, tiempos de operacion y satisfaccion del cliente, entre otros.

Luego, se utilizara el método inductivo, a través del cual se buscara establecer
conclusiones generales a partir del analisis de hechos particulares previamente
aceptados como validos, el razonamiento inductivo permitird generar propuestas de

mejora sustentadas en la evidencia recopilada.



Finalmente, se integrara el método estadistico, herramienta clave para analizar
cuantitativamente los factores que influyen en el incremento de la productividad del
taller mediante técnicas estadisticas se evaluara la efectividad de las mejoras

implementadas, estableciendo relaciones entre variables y validando los resultados

obtenidos.
Materiales

Lugar

La presente investigacion se desarrollara en un taller mecénico que brinda
servicios a vehiculos livianos y pesados, ubicado en la ciudad de Ambato Provincia de
Tungurahua, bajo las coordenadas P9V8+VX Ambato, se ha seleccionado este
establecimiento debido a que evidencia ciertas falencias en sus procesos internos y en
los niveles de satisfaccion del cliente.

Esta realidad plantea la necesidad de implementar mejoras que permitan

optimizar tanto la productividad como la eficiencia operativa del taller.

Figura 3.
Ubicacion del taller
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Instrumento de recoleccion: Encuesta

Para conocer el grado de satisfaccion del cliente, se utilizé una encuesta basada
en preguntas cerradas, este tipo de preguntas ofrece alternativas de respuesta
predeterminadas, como opciones binarias (Si/No), variables demograficas (por ejemplo,
sexo) o items de eleccion multiple, segun Torres (2019), este formato permite una toma
de decisiones directa y sencilla por parte del encuestado.

Asimismo, se reconoce que las preguntas cerradas, aunque limitadas en su
exploracion, poseen un alto valor informativo y resultan muy accesibles y
comprensibles para los usuarios (Garcia & Vallejos, 2022), de acuerdo con Ruiz (2012),
estas preguntas se consideran mas validas estadisticamente, ya que permiten una
clasificacion mas precisa de las respuestas y facilitan el andlisis de relaciones entre

variables.

Grupo de analisis

La muestra seleccionada para el estudio estuvo conformada por 35 personas,
cuyas edades oscilan entre los 25 y 45 afios, este grupo fue delimitado intencionalmente
a clientes habituales del taller, caracterizados por realizar mantenimientos de forma

periodica y cumplir con los intervalos recomendados para el cuidado de sus vehiculos.

Resultados y Discusion

Para dar inicio a la investigacion, se efectué un diagnodstico del estado actual del
taller automotriz Procar, lo cual permiti6 reconocer sus principales fortalezas, asi como
las oportunidades que ofrece su entorno. Asimismo, se identificaron
las debilidades internas que afectan su rendimiento y las amenazas externas que podrian
comprometer su desarrollo futuro.

El analisis de la situacion actual de la empresa Procar Ingenieria Automotriz,
segun la informacion proporcionada directamente por el gerente del taller, permitid
identificar una notable ausencia de procesos formalmente establecidos para actividades
fundamentales como la recepcion de vehiculos, la asignacion de tareas al personal
técnico, la ejecucion ordenada de los servicios y el seguimiento sistematico de los
resultados obtenidos. Esta falta de estandarizacion ha derivado en ineficiencias
operativas, duplicidad de esfuerzos, generacion de tiempos improductivos y una

limitada trazabilidad de las intervenciones realizadas. Asimismo, se evidencio la



inexistencia de indicadores clave que permitan medir la productividad operativa y la
satisfaccion del cliente, lo cual restringe significativamente la capacidad del taller para
monitorear su desempeio, identificar oportunidades de mejora y garantizar la calidad
del servicio ofrecido. Adicionalmente, se constatd que no se cuenta con procesos de
gestion estructurados que permitan planificar, coordinar, controlar y ajustar de manera
organizada las actividades desarrolladas en el area de postventa.

Se llevo a cabo un levantamiento detallado del procedimiento habitual de
recepcion de vehiculos en el taller, con el objetivo de evaluar su eficacia operativa, el
analisis evidencio la ausencia de un proceso estandarizado, lo cual se traduce en tiempos
de espera excesivos para los clientes y una experiencia de servicio deficiente, esta falta
de organizacion impacta negativamente en la percepcion del usuario, generando
inconformidad desde el primer contacto, los tiempos observados en cada etapa del

proceso se detallan en la tabla a continuacion.

Tabla 2.
Datos de entrada
Paso Actividad mal ejecutada Tiempo
estimado
(min)
1 Cliente llega y espera sin ser atendido 6
2 Asesor se encuentra ausente o en otra 3
actividad
3 Cliente busca al asesor por su cuenta 3
4 Asesor inicia atencion sin verificar 2
documentos
5 No se realiza inspeccion visual inicial 2
del vehiculo
6 Asesor anota datos de forma 5
desorganizada y en papel
7 No se confirma el tipo de trabajo 2
requerido con el cliente
8 Cliente espera mientras el asesor busca 4
al técnico disponible
9 Asesor no asigna responsable del 2
trabajo de inmediato
10 No se entrega comprobante de ingreso 1
al cliente

Fuente: Autores (2025).
Se evidencio que el cliente permanece aproximadamente treinta minutos en
espera Unicamente para que su vehiculo sea recibido, lo que refleja una notoria

insatisfaccion por parte del usuario y una desorganizacion general en la operativa del
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taller. Esta situacion pone de manifiesto la necesidad urgente de implementar mejoras
estructurales. En este sentido, una de las principales propuestas consiste en la
estandarizacion del proceso de recepcion del vehiculo, incluyendo el primer contacto
con el cliente, la asignacion eficiente de los trabajos al personal técnico y la adecuada
planificacion para la entrega final del vehiculo, con el fin de optimizar los tiempos y

elevar la calidad del servicio.

Analisis una vez implementado el modelo de gestion

Como etapa inicial, se elabor6 un diagrama de flujo que permite detallar de
manera estructurada los procesos involucrados en la atencion al cliente, asi como
identificar claramente las dreas o responsables asignados para la ejecucion de cada
actividad, esta representacion grafica resulta fundamental para comprender el flujo de
trabajo, optimizar la distribucion de tareas, y garantizar una atencion eficiente y
organizada dentro del taller automotriz; ademas, facilita la identificacioén de posibles
puntos criticos o cuellos de botella que puedan afectar la calidad del servicio,
permitiendo implementar estrategias de mejora continua basadas en el andlisis de los

procedimientos actuales.

Tras la implementacion del nuevo procedimiento estandarizado para la recepcion

de vehiculos, se logro una reduccion significativa en los tiempos de atencion, esta
mejora representa un avance sustancial en la eficiencia operativa del taller,
disminuyendo considerablemente el tiempo de espera del cliente y contribuyendo

directamente a una experiencia de servicio mas agil, organizada y satisfactoria.
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Figura 4.

Diagrama de Flujo del Modelo de Gestion direccionado para la Atencion al Cliente.
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Fuente: Autores (2025).

La implementacion del nuevo proceso evidencid una problematica adicional dentro del
taller: la ausencia total de indicadores que permitan llevar un control sistematico de las
actividades operativas. Ante esta situacion, se procedio a la incorporacion de tres
indicadores clave de desempefio (KPIs) fundamentales, que permiten monitorear y
evaluar de manera continua el funcionamiento del 4rea de recepcion y atencion al
cliente. Estos indicadores, que se detallan a continuacion, constituyen una herramienta
esencial para la toma de decisiones y el fortalecimiento de una gestion basada en

resultados.

Indicadores clave seleccionados

TRI — Tiempo de Registro Inicial

e Definicion: Es el tiempo promedio que transcurre desde que el vehiculo llega al
taller hasta que se finaliza el parte de ingreso en el sistema o documento fisico.

e Formula:

n
Tfin — Tinicio
TR1=Z (Tf )

n
i=1

e Hora de llegada: es el momento exacto en que el vehiculo entra al 4rea de
recepcion del taller.

e Hora de fin de recepcion: es el momento en que se finaliza el parte de ingreso y
el cliente firma su autorizacion.

e n: es el namero total de vehiculos recibidos en el periodo de analisis.

e (Qué vehiculos se toman en cuenta? Todos los vehiculos que ingresan por cita
previa y por atencion directa en el area de recepcion de Procar durante un periodo
mensual. Se excluyen vehiculos de flota ingresados por contrato porque suelen

tener partes predefinidas.
Productividad de los Técnicos

o Horas facturadas al cliente
Productividad (%) = Horas trabajadas totales x 100

e Horas facturadas: tiempo efectivamente cobrado al cliente.
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e Horas trabajadas totales: horas de jornada laboral disponible.

Satisfaccion del Cliente — NPS

NPS Namero de Promotores 100 Namero de Detractores 100
= X —_ X
Total de Encuestados Total de Encuestados

e Promotores (9-10 pts): clientes entusiastas, recomiendan el taller.
e Pasivos (7-8 pts): clientes neutros.

e Detractores (0-6 pts): clientes insatisfechos.

La recopilacion de datos correspondiente a los trabajos realizados en el taller
automotriz durante el segundo trimestre del afio 2025 ha sido sistematizada en una base
de datos estructurada, esta informacidn constituye un insumo fundamental para el
analisis de los niveles de productividad y eficiencia alcanzados en dicho periodo, el
tratamiento de estos datos permite evaluar de manera objetiva el desempeio operativo
del taller, identificando tendencias, patrones de comportamiento, y areas de oportunidad

para la mejora continua.

Datos de Entrada

El grupo de andlisis estara compuesto por propietarios de vehiculos cuyas edades
se encuentran entre los 25 y 55 afios, segmento que ha sido delimitado estratégicamente
debido a su capacidad para valorar de manera mas critica y consciente los servicios
asociados al mantenimiento de sus automotores, este criterio de selecciéon busca
garantizar la obtencion de respuestas fundamentadas en la experiencia real del cliente.

Con la puesta en marcha de la propuesta, se identificaron y analizaron variables
relevantes que posibilitaron la ejecucion de un estudio cuantitativo de la productividad

del establecimiento.

Tabla 3.

Datos de entrada
Variables Caracteristicas
Personas a Evaluar 25 a 55 anos
Encuestados 35
Preguntas 4
Preguntas opcion 1
Multiple
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Preguntas respuesta corta 2
Preguntas de escala 1

Fuente: Autores (2025).

Encuesta

La aplicacion de las encuestas dirigidas a los clientes se llevo a cabo mediante el
uso de la plataforma Google Forms, con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion
respecto a los servicios prestados por el taller.

Pregunta 1

La primera pregunta de la encuesta esta orientada a conocer la percepcion del

cliente respecto a la atencion recibida al momento de su llegada al taller, evaluando

especificamente la calidad de la bienvenida y la impresion inicial del servicio.

Figura 5.
Resultados Pregunta 1

Fuente: Autores (2025).

Segun los resultados presentados en la, el 61,7% de los clientes encuestados
manifestaron haber sido atendidos de manera inmediata, lo que refleja una respuesta
oportuna por parte del personal de recepcion, no obstante, el 38,3% restante indic6 no
sentirse conforme con la atencion brindada por el asesor, lo que sugiere la existencia de
deficiencias en los tiempos de respuesta inicial y en la experiencia de recepcion del

cliente al ingresar al taller.
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Pregunta 2

La Segunda pregunta de la encuesta esta orientada a determinar si el cliente fue
informado oportunamente sobre el diagnoéstico, los procedimientos de reparacion y el
presupuesto asociado a la averia de su vehiculo, esta consulta busca evaluar la
efectividad del proceso de comunicacion entre el taller y el cliente, permitiéndole a este
ultimo comprender con claridad las intervenciones realizadas y los costos involucrados,

como parte de una estrategia para mejorar la transparencia y la confianza en el servicio.

Figura 6.

Resultados Pregunta 2

Fuente: Autores (2025).

Segun los resultados presentados en la, el 91,6% de los encuestados expresod
satisfaccion con la implementacion de este mecanismo, destacando la importancia de la
comunicacion continua con el asesor respecto al estado y avance de las reparaciones
Pregunta 3

La cuarta pregunta de la encuesta tiene como finalidad evaluar la percepcion de
satisfaccion del cliente, este es la pregunta NPS: En una escala de 0 a 10, donde 0
significa muy improbable y 10 significa muy probable, ;qué tan probable es que

recomiende Procar Ingenieria Automotriz a un amigo o familiar?

Tabla 4.
Resultados Pregunta 3
Categoria Numero de Porcentaje (%)
clientes

Promotores (9- 20 (20/35) x 100 =57.1%
10)
Pasivos (7-8) 10 (10/35) x 100 = 28.6%
Detractores (0- 5 (5/35)x100=14.3%
6)
Total 35 100%

Fuente: Autores (2025).
Pregunta 4
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La séptima pregunta del instrumento de evaluacion fue disefiada establecer una

mejora continua y se la realizd tomando en cuenta las distintas etapas del proceso de

atencion, desde la recepcion hasta la entrega del vehiculo: la pregunta busca, por tanto,

obtener una vision integral de la experiencia del cliente a lo largo de los distintos puntos

de contacto con el servicio.

(Qué aspecto del servicio considera que deberiamos mejorar?

1. Atencion al cliente
2. Tiempo de entrega
3. Claridad en el diagnostico

4. Calidad del trabajo realizado
5. Otro (especifique):

Tabla S.
Resultados Pregunta 4.
Opcion seleccionada Numero de
respuestas
Atencion al cliente 8
Tiempo de entrega 12
Claridad en el diagnéstico 7
Calidad del trabajo 5
realizado
Otro (especificado) 3
Total 35

Fuente: Autores (2025).

Porcentaje
(%)
22.9%
34.3%
20.0%
14.3%

8.6%
100%

Detalles de respuestas en la opcion “Otro (especificado)”

e Mejorar espacio de espera para clientes.

e Implementar sistema de notificacion por mensaje.

e Ampliar horario de atencion en sabados.

Conclusiones

e A partir del analisis realizado, se identificd que uno de los principales problemas

detectados al inicio de la investigacion fue la falta de estandarizacion en los

procesos de recepcion, seguimiento y entrega de los vehiculos. Esto significa

que el taller Procar Ingenieria Automotriz no contaba con procedimientos

formalmente establecidos para gestionar de manera adecuada la recepcion de

vehiculos, medir la productividad del personal técnico ni evaluar la satisfaccion

del cliente. Esta ausencia de procesos estructurados generaba ineficiencias
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operativas, falta de control sobre el desempefio y dificultades para garantizar la
calidad del servicio. En consecuencia la implementacion de indicadores clave de
desempeiio (KPIs) se volvid indispensable como parte de una estrategia de
mejora continua permitiendo establecer métricas objetivas monitorear resultados
y tomar decisiones informadas orientadas al fortalecimiento de la gestion interna
y a la mejora de la experiencia del cliente.

Con la implementacion de un proceso formal para la recepcion de vehiculos, el
contacto continuo con el cliente y la adecuada asignacion de trabajos al personal
técnico, se observo una mejora significativa en los niveles de satisfaccion del
cliente, dado que este se mantuvo informado durante todo el servicio y no
presentd inconvenientes relevantes en relacion con la atencion recibida. No
obstante, al tratarse de una fase inicial de implementacion, los resultados reflejan
que aun un 22,9 % de los clientes sugiere mejoras en la atencion al cliente y el
34,3% en tiempos de entrega, lo cual constituye un punto de partida fundamental
para continuar fortaleciendo las estrategias de mejora continua. Este hallazgo
evidencia que, si bien los avances han sido positivos, es necesario consolidar y
perfeccionar los procesos implementados para alcanzar una mejora continua y
responder de manera efectiva a las expectativas de los usuarios.

El NPS calculado, ubicado en 42,8, refleja un desempeio regular que posiciona
al taller en un nivel medio dentro de los estandares del sector, aunque por debajo
del umbral considerado como excelente. Este resultado indica que las acciones
iniciales de implementacion de procesos y mejora en la atencidn al cliente han
tenido un impacto favorable pero también evidencia la necesidad de fortalecer
las estrategias de comunicacion, reducir los tiempos de entrega y optimizar la
claridad en los diagndsticos. En este sentido el taller cuenta con una base s6lida
sobre la cual seguir construyendo, siendo fundamental dar continuidad a la
medicion periddica del NPS y utilizar sus resultados como herramienta clave
para impulsar una mejora continua enfocada en elevar la experiencia y

satisfaccion de los clientes.
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Abstract The approach to maintenance gement has changed over the last one hundred
years. Over the last few years, the Reliability Engineering and Risk Management Group
(RERMG) at the Universily of Queensland has developed an approach called the strategic

inlenance gement (SMM) approach. The paper outlines the approach and contrasts it
with the current approaches. It then discusses the industry-universily partnership in the
implementation of this approach and the current activities at the Universily of Queensiand to
assist industry in the implementation of the SMM approach.

Practical implication

Maintenance of equipment is a significant fraction of the total operating costs
in many industry sectors. Effective maintenance management requires a multi-
disciplinary approach where maintenance is viewed strategically from the
overall business perspective. The important features of this multi-disciplinary
approach are:

« the integration of technical and commercial issues;

« aquantitative approach involving mathematical models;
« the use of all relevant information; and

« continuous improvement in maintenance management.

The paper illustrates this through a brief discussion of three case studies
carried out by the members of the Reliability Engineering and Risk
Management Group (RERMG).

1. Introduction

Modern industrial societies are characterised by their dependence on
technology to produce goods and services. Every business (mining, processing,
manufacturing, and service-oriented businesses such as transport, health,
utilities, communications, etc.) need equipment to deliver its outputs. T @=iy = Neseie
Equipment is an asset that is critical for business success in the fiercely 2736 © MG UP Linied

competitive global economy. Rapid changes in technology have resulted in ot wiwsmssozions
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improvements to equipment so that the output, productivity and efficiency
have increased dramatically. But the equipment is getting more complex and
more expensive. Businesses incur heavy losses when their equipment is not in
full operational mode. For example, in open cut mining, the loss in revenue
resulting from a typical dragline being out of action is $0.5-1.0 million per day.
In the case of airline operations, the loss in revenue from a 747 plane being out
of action is roughly $0.5 million per day.

Equipment degrades with age and usage and ultimately becomes non-
operational. The rate of degradation depends on many factors. These include
the decisions made during the design and manufacturing stages, the operating
environment, the usage intensity, the operator skills, etc. The degradation can
be controlled through good operating practices and proper preventive
maintenance (PM) actions. When a failure occurs, the failed equipment can be
restored to an operational state through proper corrective maintenance (CM)
actions. Depending on the nature of the failure (which can vary from minor to
catastrophic) the cost of rectification can be large and still larger is the cost of
any consequential damage. An illustrative example is the failure of the
electricity distribution network in New Zealand that resulted in their biggest
city, Auckland, being blacked out for several weeks.

The annual cost of maintenance (corrective and predictive) as a fraction of
the total operating budget varies across industry sectors. In the mining
industry it can be as high as 40-50 per cent (which translates into $0.5 billion
per year for a big mining firm) and in the transport industry it can vary from
20-30 per cent. These are the direct costs of actions to keep the equipment in a
fully operational state. As mentioned earlier, the indirect costs resulting from
delay in delivery, customer dissatisfaction leading to loss of goodwill and
customers is much higher. This means that maintenance is an important
element of a modern business and must be managed effectively.

In this paper we start with a brief review of the evolution of maintenance
management over the last 100 years in Section 2. This sets the background for
the strategic maintenance management (SMM) approach discussed in Section 3.
Section 4 deals with the current approach to maintenance in Australian
businesses and this provides insights for businesses in most other countries. In
Section 5 we highlight the university-industry partnership in the
implementation of the SMM approach. Section 6 deals with the current
activities of the RERMG at the University of Queensland to assist industry in
the implementation of the SMM approach.

2. Evolution of maintenance management

The approach to maintenance has changed dramatically over the last century
(Blischke and Murthy, 2000). Up to about 1940, maintenance was considered an
unavoidable cost and the only maintenance was CM. Whenever an equipment
failure occurred, a specialised maintenance workforce was called on to return the
system to operation. Maintenance was neither incorporated into the design of the
system, nor was the impact of maintenance on system and business performance
duly recognised. The evolution of operations research (OR) from its origin and
applications during the Second World War to its subsequent use in industry led to
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the widespread use of PM. Since the 1950s, OR models for maintenance have
appeared at an ever-increasing pace. These can be found in many books (for
example, Gertsbakh, 1997; Niebel, 1885) and the many review papers on the topic
(McCall, 1965; Pierskalla and Voelker, 1976; Monahan, 1982, Jardine and
Buzzacot,1985; Sherif and Smith, 1986; Thomas, 1986; Gits, 1986; Valdez-Flores
and Feldman, 1989; Pintelton and Gelders, 1992; Scarf, 1997; Cho and Parlar, 1991;
Dekker ef al, 1997). These models deal with the effect of different maintenance
policies and optimal selection of the parameters of the policies. The impact of
maintenance actions on the business performance is not addressed. In the 1970s, a
more integrated approach to maintenance evolved in both the government and
private sectors. New costly defence acquisitions by the US government required a
life cycle costing approach, with maintenance cost being a significant component.
The close linkage between reliability (R) and maintainability (M) was recognised.
The term “R&M" became more widely used in defence-related systems. This
concept was also adopted by manufacturers and operators of civilian aircraft
through the methodology of reliability centred maintenance (RCM) in the USA. In
the RCM approach (Moubray, 1991), maintenance is carried out at the component
level and the maintenance effort for a component is a function of the reliability of
the component and the consequence of its failure under normal operation. The
approach uses failure mode effects analysis (FMEA) and to a large extent is
qualitative. At the same time, the Japanese evolved the concept of total productive
maintenance (TPM) in the context of manufacturing (Tajiri and Gotoh, 1992). Here,
maintenance is viewed in terms of its impact on the manufacturing through its
effect on equipment availability, production rate and output quality. The book by
Ben-Daya ef al. (2000) is a collection of papers dealing with various aspects on
maintenance and summarises the latest results and the current status.

Both RCM and TPM view maintenance in the broader business context and
take into account the link between component failures and their impact on the
business performance. However, they assume a nominal operating condition
and the optimal maintenance strategy is designed for this condition. As such
they do not model the load on the equipment and its effect on the degradation
process. In real life, the load (causing mechanical, electrical, heat stresses on the
components) depends on the production rate and this in turn depends on the
demand pattern. For example, in the case of a dragline used in open cut
coalmines higher market price for the coal can lead to operating the dragline
with a bigger bucket. This might lead to gains in the short run but the
increased degradation of the equipment due to the higher load can lead to lower
availability and higher maintenance cost in the long run. The operating load
and maintenance strategies need to be optimised jointly since the load degrades
the equipment and maintenance actions control this degradation. This
optimisation needs to be done from the overall business perspective. Neither
RCM nor TPM deal with this issue.

Both RCM and TPM deal with short- to medium-term operational issues
(focussing on the equipment or asset) as opposed to the medium- to long-term
strategic issues (focussing on the business as a whole). For example, in the case
of a business dealing with water distribution and sewerage processing, the
asset is the pipe network. The long-term strategies for maintenance are
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different from the short-term strategies. The short-term strategies need good
predictive models to assess the condition of different elements of the network
and their residual lives under different maintenance strategies. This requires
good understanding of the mechanism of degradation and building models
based on this and the field data. In other words, the science aspect becomes
dominant. The long-term strategies need to take into account the socio-political,
demographic trends and the capital needed.

Finally, RCM and TPM do not deal with issues such as the outsourcing of
maintenance and the associated risks, and other related issues.

These deficiencies of the RCM and TPM maintenance strategies became
apparent in the 1990s. There was an increasing realisation that maintenance
must not be viewed only in narrow operational context dealing with equipment
failures and their consequences. Rather, maintenance must be viewed in the
long-term strategic context and must integrate the different technical and
commercial issues in an effective manner. This integration is captured in the
SMM approach.

3. The strategic maintenance approach
The two key elements of the SMM approach are:

(1) Maintenance management is a vital core business activity crucial for
business survival and success, and as such it must be managed
strategically.

(2) Effective maintenance management needs to be based on quantitative
business models that integrate maintenance with other decisions such as
production, etc.

In the SMM approach, maintenance is viewed as a multi-disciplinary activity. It
involves:
- scientific understanding of degradation mechanisms and linking it with
data collection and analysis to assess the state of equipment;
« building quantitative models to predict the impact of different actions
(maintenance and operations) on equipment degradation; and
« managing maintenance from a strategic perspective.

The starting point is the state of the equipment. As indicated earlier, the state
of the equipment is affected by the operating load and the maintenance actions.
Maintenance is also dependent on the inherent equipment reliability (less
reliable equipment requiring greater maintenance effort) which in turn is
dependent on the decisions made during the design and manufacture of the
equipment. Finally, operating loads on equipment depend on the production
decisions, which are influenced by commercial and market considerations and
these have a major impact on the overall business performance. As such,
operating and maintenance decisions need to be carried out jointly taking into
account their impact on the equipment degradation and the overall business
objectives as indicated in Figure 1. The different elements of reliability theory
are important in the SMM approach and we briefly discuss them next.
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3.1 Elements of reliability theory
Reliability conveys the concept of dependability, successful operation or
performance and the absence of failures. Unreliability (or lack of reliability)
conveys the opposite. Reliability theory deals with the interdisciplinary use of
probability, statistics and stochastic modelling, combined with engineering
insights into the design and the scientific understanding of the failure mechanisms,
to study the various aspects of reliability (Blischke and Murthy, 2000). As such, it
encompasses issues such as:
+ reliability modelling;
+ reliability analysis and optimisation;
« reliability engineering;
« reliability science;
+ reliability technology; and
« reliability management.
Reliability modelling deals with model building to predict, estimate and
optimise the survival or performance of equipment, the impact of the
unreliability, and actions to mitigate this impact.
Reliability analysis can be divided into two broad categories:
(1) qualitative; and
(2) quantitative.
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The former is intended to verify the various failure modes and causes that
contribute to the unreliability of an equipment. The latter uses failure data in
conjunction with suitable mathematical models to evaluate equipment
reliability.

Reliability engineering deals with the design and construction of equipment,
taking into account the unreliability of its parts and components. It also
includes testing and programs to improve reliability. Good reliability
engineering results in a more reliable product.

Reliability science is concerned with the properties of materials and the
causes for deterioration leading to part and component failures. It deals with
the effect of manufacturing processes on the reliability of the part or component
produced.

Reliability technology deals with relevant technologies for monitoring,
sensing and measuring equipment degradation and assessing the state of the
equipment.

Reliability management deals with the various management issues in the
context of managing the design, manufacture and/or operation of reliable
equipment. The emphasis is on the business viewpoint, as unreliability can
have negative consequences on the overall business performance (or the risk
exposure).

3.2 Continuous improvement paradigm
Maintenance management involves three main steps:

(1) Understanding the equipment being maintained.
(2) Planning optimal maintenance actions.
This involves the following sub-steps:
« collecting relevant data;
+ analysing data to assess the equipment state;

+ building models to predict the consequences of different maintenance
actions and operating loads;
+ deciding on the optimal maintenance actions.
(3) Implementing the optimal maintenance actions.

The iterative process for continuous improvement in maintenance
management is shown in Figure 2. Improvement leads to reduced maintenance
cost, increased availability or both. The overall impact is increased profits.

Concepts and techniques from reliability theory play an important role in the
execution of the steps leading to improvement. Reliability science and
reliability analysis forms the basis for the modelling of equipment degradation
and for predicting the state of the equipment under different operating and
maintenance scenarios. Proper data collection is important in this context.
Reliability technology allows effective monitoring and collection of suitable
data. Reliability management deals with issues such as optimal maintenance
actions.
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3.3 Integrated quantitative maintenance system
Businesses need to have an integrated maintenance management system for
continuous improvement. Figure 3 shows the key elements (technical/
operational, commercial and tools) of the system.

The technical/operational issues involve the link between science, engineering
and technology for assessing the state of equipment and predicting the
degradation under different scenarios for maintenance and operating load. The
commercial aspect deals with issues relating to the market (for products and
services), socio-political and economics. Depending on the business there can be
several variables from each that are of relevance for effective maintenance
management. In the case of utilities (gas distribution), public transport (trains or
buses) or process industry (chemical plant) the socio-political factors can be
dominant factors which impact on maintenance management due to the risk
associated with damage to humans, property and/or environment.

The kind of data (technical/operational and commercial) needed for decision
making depends on the type of maintenance problem. Major upgrades or
replacements are strategic decisions as they involve considerable investments.
Long-term commercial issues are very important. In contrast, regular PM and
minor CM are operational decisions for which the commercial issues are
nevertheless important. Hence, businesses need to monitor and collect proper
data for effective maintenance management and for continuous improvement.

Maintenance management involves formulating maintenance strategies and
implementing the strategies. The latter involves the associated logistical issues
such as scheduling, spare parts inventory, ordering policies, etc. A variety of
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Figure 3.
Maintenance
management system
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tools is needed for effective maintenance management. These include
information technology for collecting and storing data, statistical techniques
for data analysis, analytical and computational tools for modelling, analysis,
optimisation and optimal decision making.

3.4 In-house versus outsourcing
There is a growing trend among the top management of many businesses to
consider erroneously that maintenance is not a core activity and that
maintenance should be outsourced. Outsourcing involves the maintenance
being carried out by an external service agent. To understand this issue fully, it
is extremely important to become aware of the differentiation between
“maintenance management” and “maintenance implementation”. As indicated
earlier, maintenance management involves planning maintenance strategies
and the implementation of the strategies.

It is absolutely crucial that the maintenance management and planning is
not outsourced for reasons indicated below:

» Maintenance and production must be closely linked. This necessary link
is weakened with outsourcing.

» The long-term goals of the service agent and the business are different.
The outsourcing is usually done through relatively short-term contracts.
Hence, the actions of the service agent are not optimal in the long-term
for the business.

+ The risks associated with outsourcing are large. The service agent
acquires a lot of knowledge about the specific equipment that is being
maintained and this knowledge is lost when the principal switches the
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agent. This can be avoided by not switching the agent. However this
results in total dependence on one service agent. The service agent going
bankrupt or deciding not to provide the service are serious risks that can
affect not only profits but also the survival of the business.

The decision to outsource the implementation of maintenance must be based on
cost considerations. In some cases, it is economical to outsource part of it. There
are several other issues that businesses need to be aware of when deciding on
outsourcing. Agency theory (van Ackere, 1993) deals with these issues where
the business outsourcing the maintenance is the called the “principal” and the
service agent is called the "agent” and they include the following:

« Adverse selection. This arises because of the inability of the principal to
assess and evaluate the competencies of the different service agents
before deciding on the service agent.

+ Moral hazard. 1t is difficult and costly for the principal to monitor the
quality of maintenance provided by the agent. In this case, there is
temptation for the agent not to carry out all the maintenance tasks properly
and this has a long-term consequence on overall business performance.

Unless the contract is written properly and relevant data (relating to equipment
and collected by the agent) processed properly by the principal the long—term
costs and risks can escalate.

3.5 Organisational structure and competencies
3.5.1 Organisational structure. Maintenance management needs to be done in
both strategic and operational contexts. The organisational structure of
maintenance management is usually structured into three levels (top, middle
and junior).

The top-level management deals with SMM issues from an overall business
viewpoint. This involves:

« deciding between outsourcing and in-house maintenance
implementation;

« providing the resources (human and physical, workshop and
maintenance equipment needed for monitoring and fixing the equipment
being maintained); and

+ creating a culture that fosters closer interaction between different units
(production, maintenance, marketing, etc.) of the business.

The middle-level maintenance management deals with the planning of optimal
maintenance strategies. This involves:

« analysis of the collected data;

« deciding on optimal maintenance strategies;

» monitoring the implementation of in-house maintenance actions carried
out by lower-level management; and
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» monitoring the outsourced maintenance actions carried out by external
service agents.

The junior-level management deals with:
« the implementation of in-house maintenance actions; and
« collecting relevant data.

The former involves closely working with skilled maintenance technicians to
carry out the different maintenance actions.

3.5.2 Competencies. The top-level managers must have a good
understanding of all the activities in the maintenance unit and strategic
thinking skills to integrate maintenance into the overall business objectives.

The middle-level managers need to have the competencies needed for the
planning of optimal maintenance strategies. This implies that they understand
the underlying degradation mechanisms and have proper data analysis, using
appropriate models for prediction and optimisation and the management skills
to interface between the top- and junior-level management.

The junior-level managers must be professional engineers with
postgraduate-level qualification in reliability and maintenance that builds on
their undergraduate qualification in traditional disciplines such as mechanical,
electrical, chemical, materials, mining etc. The postgraduate program must
comprise a common core that deals with basic concepts and techniques and
special electives to cater to the specific needs of different industry sectors. The
implementation of maintenance policies requires a good understanding of the
technical aspects of the equipment being maintained.

3.6 Comparison with TPM and RCM

In Section 2 we briefly mentioned some of the deficiencies of the TPM and
RCM approaches. In addition, both these approaches are, to a large extent,
semi-quantitative and empirically based. The focus is on maintenance of
different components based on their failure history and the resulting
consequences.

The SMM approach, in contrast, is more quantitative, involving the use of
mathematical models that integrate the technical, commercial and operational
aspects from an overall business viewpoint. The modelling and prediction of
degradation as a function of the operating condition and maintenance is a
critical element of the process. As a result, SMM views maintenance from a
perspective which is broader than that in the RCM or TPM.

4. Current maintenance practice in Australian businesses

This section is based on the interaction between the RERMG and businesses in
the mining, transport and utilities (mainly water and sewerage distribution)
sectors in Australia. The observations and comments are also applicable to
other industry sectors in Australia and in other countries.
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4.1 Top-level management

The objectives of top-level management in most businesses have been more
short-term as opposed to long-term and strategic. The focus has been on cost
reduction and downsizing without proper evaluation of the long-term
implications for the business. In most businesses, maintenance is viewed as
being a non-core activity and the focus has been to outsource it completely.
This is partly due to the fact that maintenance is still viewed as an unavoidable
cost (reflecting the pre-1940 view of maintenance) and outsourcing is viewed as
a means to reduce this cost and not as part of the strategic thinking. This has
serious long-term implications as discussed earlier. The knowledge base and
maintenance expertise that existed within the business has been disappearing
at a fast rate due to complete dependency on external consultants.

4.2 Middle-level management

Most middle-level maintenance managers do not possess adequate skills or
knowledge. They have progressed through the ranks within the maintenance
unit of the business starting as technicians. Their skill base has been CM.
Lack of tertiary qualifications has resulted in them not having the science
base (to understand degradation of equipment) and the analytical skills
(needed for data analysis and model building for decision making). The few
with tertiary qualifications have expertise in one discipline (materials,
mechanical engineering) and have limited understanding of reliability
and maintenance.

Many have done short courses (offered by Australian or overseas lecturers).
These do provide some of the skills needed for maintenance management but
are not adequate for effective maintenance management and for continuous
improvement.

4.3 Juniorlevel management

At this level, most are fresh engineers with inadequate skills and
knowledge. This is because of the training of junior-level staff by middle-
level management through in-house and/or site learning. The
undergraduate engineering programs in all Australian universities are
oriented along traditional engineering disciplines. There is little, and often
no, coverage of reliability and maintenance in undergraduate programs.
The subject on statistics is basic and inadequate to help them do proper
analysis or model building at later stages of their career. The focus is on
learning the current practice relating mainly to CM.

4.4 Consultants
The consultants can be divided into two categories:

(1) specialist technical consultants; and
(2) general maintenance management consultants.

The consultants belonging to the first category provide a valuable service
through their technical expertise (relating to degradation, condition assessing,

Strategic
maintenance
management

297

31



JQME
84

298

Table L
Effect of improvement
on profit

etc.) and make a useful contribution to maintenance management. These types
of consultants are needed as having this expertise in-house is often not
economical and outsourcing these activities is the optimal strategy.

Unfortunately, the same cannot be said of the consultants belonging to
the second category. They basically promote a particular approach (which
might be just the fad of the day) without fully understanding all the
ramifications and implications. A good example of this is the RCM
consultants. They did a good job in promoting the concept. However they
failed to indicate the resource implications and the skill base needed (to
evaluate reliability at the lowest component level) for the proper
implementation of the RCM approach.

4.5 The need for change

Improvements in maintenance can increase equipment availability. This has a
direct impact on business profit. In the mining sector, the effect of improving
the availability by 1 percent is viewed as leading to a 3 percent increase in
profit as indicated in Table L.

However, such an improvement can only be achieved through effective
maintenance management. Major changes are needed in maintenance
management as indicated below. At the business level the ideal is as follows:

» Maintenance management should be a core element of the business as
no business can operate without its equipment being in an operational
state. Top-level managers need to understand the risk implications
associated with unreliable equipment and the out-sourcing of
maintenance implementation.

+ A culture must be created within the business so that all the different
functional units understand the importance of maintenance
management and the implications of their actions on maintenance
management.

» Systems for continuous improvement are set up at all levels of the
management in every functional unit (including the maintenance unit).

» Middle- and junior-level managers have the appropriate skill base.
«» Proper data is collected (technical, operational and commercial).

Improvement (1% area) Effect on profit (%)
Productivity 30
Availability 30

Reduce operating costs 0535
Reduced interest rates 07-1.2
Product price increase 0509

Source: World Mining Equipment (1998)
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« Proper data analysis is carried out for model building to enable decision
making in maintenance management. Gone are the days when
maintenance management decisions can be made based on “gut-feel”!

Continuous improvements in reliability and maintenance require an
interdisciplinary approach. Rapid advances in engineering, science and
technology related to maintenance implies that businesses need to form
partnerships with universities with specific missions as indicated in
Figure 4.

At the industry level a proper balance is needed between co-operation and
competition between the different businesses in the industry sector. The
competition must be at the customer level for the products and services
delivered. The cooperation must be at a level that helps the industry as a whole
and this includes feedback to equipment manufacturers to improve equipment
reliability and to external maintenance service providers to improve their
performance.

A critical element needed for this is credible data relating to equipment
failures. A centralised database that contains this information without
revealing the source of the data would ensure business confidentiality. An
example of this is the OREDA database managed by SINTEF (as an
independent honest broker) for the operators and equipment manufacturers
involved with the North Sea oil operations.

Industry should set up “Institutes of Maintenance Management” which are a
loose-knit grouping of businesses, universities, research organisations and
consultants. This would allow for greater exchange between universities/
research organisations and industry. It would assist in initiating new research
to tackle reliability and maintenance problems faced by industry and the
transfer of new research from universities to industry. The institutes would
provide a platform for this through partnership arrangements between
businesses and research institutions.

| BUSINESS |

MISSION

* Lower operating costs

. « Increase reliability and integrity
PARTNERSHIP Ml (s o e

&

| UNIVERSITIES | IMPROVE BUSINESS
PERFORMANCE
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5. Activities of RERMG at the University of Queensland

The Reliability Engineering and Risk Management Group (RERMG) at the
University of Queensland is an interdisciplinary group comprising academics
and researchers from various departments in the Faculty of Engineering,
Physical Sciences and Architecture involved with various aspects of reliability
theory and risk management. The mission of RERMG is to assist businesses
improve their business performance through effective management of
equipment and assets through partnerships. This is done through research
(basic and applied), postgraduate programs, short courses and consultancy.

5.1 Research

SMM requires keeping in touch with the latest research and technologies
relevant to reliability and maintenance. The members of RERMG are actively
involved with both basic and applied research on a range of topics related to
reliability and maintenance. The basic research is funded by agencies such as
the Australian Research Council and the applied research is funded by
industry:

(1) Basic research. Some of the current research areas are listed below.

« Reliability science dealing with the understanding of the underlying
mechanisms responsible for equipment failure.

+ Reliability modelling and analysis dealing with the analysis is
failure data and building models to predict equipment degradation
and failure.

« Reliability engineering to design more reliable equipment.

+ Reliability management dealing with issues such as the risks
associated with unreliable equipment and strategies (such as
maintenance, better design, etc) to minimise the risks from the
overall business viewpoint.

(2) Applied research. The applied research covers a range of topics. Some of
the research is published in open literature (for example, presentations
at conferences) whilst some is often kept confidential for commercial
reasons. An interesting thing to note is that often the applied research
has led to basic research.

5.2 Postgraduate programs and short courses

The RERM group co-ordinates the following postgraduate programmes
(Graduate Certificate, Postgraduate Diploma and Masters) in Reliability and
Maintenance offered by the University of Queensland (UQ).

The members of RERMG have run short courses on different topics in
reliability, maintenance and risk (covering basic concepts, tools and techniques
and applications) in Australia, Asia, Europe and the USA. They cover a range
of topics and are aimed at building the competencies at the middle and top
levels of maintenance management.
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5.3 Consultancy

RERMG provides high-level consultancy services through a multi-disciplinary
team-approach to provide innovative and cost effective solutions to specific
reliability and maintenance problems.

6. Case studies
In this section brief descriptions of three case studies carried out by the
members of the RERMG are presented.

6.1 Case 1. Understanding the degradation of steel pipelines

Understanding the degradation mechanisms and control of behaviour of
engineering material during service leads to better machines, products and
structures. Intergranular stress corrosion cracking (IGSCC) has been a
significant (service) problem for gas pipelines. A particular example is the
pipeline rupture caused by SCC of the main pipeline delivering gas to
Sydney from the gas fields in central Australia. At that time, that pipeline
provided the only natural gas supply to Sydney. That rupture was in an
isolated part of Australia so there was little collateral damage from the
resultant explosion and (1km high) fire. The possible consequences are
evident from the damage caused by a similar rupture of the Trans-Canada
Pipeline on 15 April 1996, 10km south-west of Winnipeg. That incident was
also in an isolated area. The explosion and fireball resulted in the loss of one
house, which was 178m. south of the rupture site. Commonly, the failure
mechanism has been attributed to the segregation at grain boundaries (GBs)
of S, P, N and C. The evidence linking segregation of carbon at GBs to
IGSCC is particularly strong. The research at UQ (Wang ef al., 1998, 1999a,
1999b, 2001; Wang and Atrens, 2002; Cousens et al., 2000) has characterised
the microstructures and the GBs of the pipeline steels using the best
analytical electron microscopes available in Australia. It was not possible to
measure carbon at the GBs because of surface hydrocarbon contamination.
It was possible to measure all other elements of interest. An example of the
raw data for a GB composition measurement is shown in Figure 5 (from
Wang ef al., 1999a). This typical spectra shows peaks due to C, Fe, Si, Ar, Cr,
Mn, Ni and Cu. There were no P and S peaks that were statistically
significant. In contrast to the literature expectation that S or P segregates at
GBs boundaries, the research indicated that there was no detectable
segregation of P and S at GBs (Wang ef al., 1998, 1999a, 1999b, 2001; Wang
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Figure 6.

Weibull plot (y versus x)
of data for modelling
web failures in a

photocopier

and Atrens, 2002; Cousens ef al., 2000), so S and P are not likely to be
responsible for IGSCC. Current research involves a joint venture with a
Swedish research group to use the Atomic Probe Field Ion Microscope to
address the critical issue of carbon segregation at GBs. Understanding this
crucial aspect of the IGSCC mechanism will provide a foundation for the
production of steels much more resistant to IGSCC.

6.2 Case 2. Service contracts for photocopiers

Photocopiers are one of the most common and important pieces of office
equipment in the modern workplace. The failure of photocopiers to operate
correctly causes major inconvenience through the production of documents of
poor appearance and quality, delays in production and increased costs because of
waste and loss of time. There is a large variety of components in a photocopier —
mechanical, electrical and computer. These lead to the numerous modes of failure
which manifest themselves in a diversity of ways including smudged or smeared
copies, paper jams, damaged paper, over/under exposure, incorrect paper feed
and alignment. The costs not only involve down time and waste of copies but
service costs and replacement parts (as well as warranty costs).

Data collected from the first 4.5 vears of a photocopier were analysed to
build models for failures at the system and component levels. The system level
model is needed for the pricing of service contracts. The component level model
is needed for managing the spare part inventory. Figure 6 shows the Weibull
plot of the failure times of the cleaning web (a component of the copier). The
Weibull plot is a transformed plot of the empirical failure distribution /() and
involves plotting y versus x where y = —In(-1n (1-F(f))) and x = 1n(f). The plot
indicates that a mixture model involving two Weibull distributions is
appropriate to model component failures and that there are two major modes of
failure. Further details of the modelling can be found in Bulmer and Eccleston
(2002).

6.3 Case 3. Optimal bucket load for dragline
A dragline is a multi-component system. The failure of the system is due to the
failure of one or more components and results in the state of the system
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changing from operational to non-operational. During the period the system is
in non-operational state the output is zero. Availability is a measure of the
expected fraction of time the system is in an operational state over a specified
time interval. The total output over an interval is a function of the bucket size
and availability. Availability depends on two factors:

(1) degradation of the components over time; and
(2) maintenance (corrective and preventive) actions used.

The degradation depends on the stresses on different components and these
in turn are functions of the bucket load. As a result, the availability is a
function of the bucket size and the maintenance effort. Availability decreases
as the bucket size increases and increases as the maintenance effort
increases. The maintenance effort must also ensure a certain level of system
reliability. These interactions imply that the output is a complex function of
the bucket size. Similarly, the cost of operation is also a complex function of
the bucket size. The study dealt with the optimal bucket size to maximise the
yield annual output. The approach used involved building models to
determine the effect of bucket load on the degradation of components and the
effect of maintenance to control this degradation. The models were built
using field data collected over two years. The models were validated before
they were used to obtain the optimal bucket size. Figure 7 shows a plot of the
yield (output per unit time) versus bucket load (normalised to base bucket
load). As can be seen the yield is maximised by increasing the bucket load by
30 per cent from the current base bucket load. Further details of the
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modelling and optimisation can be found in Townson ef al. (2002). However,
this might not be the optimal strategy if one optimises the overall profit.

7. Conclusions

In this paper we have discussed the SMM approach developed by the RERMG
at the University of Queensland. It involves linking the technical, operational
and commercial issues in an integrated framework. The key features of the
approach are:

+ understanding of the science of degradation;
+ need for proper data collection and analysis;

» use of mathematical models for evaluating alternate maintenance
strategies and for selecting the optimal maintenance strategy; and

« continuous improvement in business performance.

The activities at the RERMG to help industry implement the SMM approach
were briefly discussed and illustrated through some case studies.
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Abstract

Purpose — The purpese of this paper i to investigate the impact of total productive maintenance (TPM)
and total quality management (TQM) practices on operational performance and thedr inter-relationship.
Design/methodology/approach — The present study includes three main constructs, namely,
TPM, TQM and operational performance of pharmaceutical industry. Under TPM, four constructs,
namely, disciplined maintenance, information tracking, housekeeping and operator involvement has
been considered with the help of literature. In TQM, four constructs, namely, quality data and
reporting, product innovation, research and development (R&D) management and technology
management has been considered. Out of 410 Indian pharmaceutical plants contacted for survey,
254 responses have been used in the study for analysis. The factor analysis, path model and
structural equation modeling has been used to analyze the proposed framework. The results
for alternate models has been studied, interpreted and reparted. Finally the direct and indirect effect
of TPM and TQM on operational performance has been tested and checked for proving and
disproving the hypotheses.

Findings — TPM practices have a significant impact on plant-level operational performance. When
TPM and TQM practices are coming together to achieve operational performance, then TPM is having
strong influence on operational performance. TQM is having significant suppart from TPM to achieve
operational performance. TPM impact TQM and TQM in turn helps to achieve operational
performance. TPM practices impact significantly R&D, product mnovation and technology
management, whereas quality data and reporting s the least contributor toward TQM. This may
help industry to understand implications of implementation of TPM and TQM to achieve plant-level
operational performance. TPM will help to reduce the cost of quality in terms of reduced scrap and less
defective products.

Practical implications — The present study provides the useful insights to practicing managers. In
literature it has been mentioned that TQM helps in TPM implementation. In practice TPM plays a
great role to achieve quality in processes and therefore in products. In tum quality products, with
reduced work in process inventory, less defective products and reduced scrap helps to achieve the
operational performance at plant level TPM practices will help the organization to improve the pace of
product innovation and improvement in productivity, which is eritical to pharmaceutical industry. The
continuous monitoeing of TPM practices can help organizations to run day to day operations and
maintenance requirement of each machine over a specified persod of time.

Originality/value — The present study diagnoses the inter-dimensional linkage between TPM, TQM
and operational performance. The phanmaceutical industry is complex system of advance equipment’s
and processes. After human resources, the health of machines/equipment’s describe the strength of an
organization. The machines require the regular mamtenance to produce the products with desired
specifications. The specifications in medicines and very tight, which can be achieved only if machines/
testing equipment’s are updated and maintained regularly. The TPM practices will helps the plants to
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1. Introduction

The manufacturing industry has undergone a significant changes in last four
decades. These changes involve, top management approach, customer expectations,
supplier capabilities and technologies used in process and product development
(Ahuja ef al, 2006). Today's global environment and competition puts numerous
pressure on manufacturing companies to achieve world class performance (Mivake
and Enkawa, 1999). In order to realize world class performance many companies are
putting efforts to improve productivity, quality and to reduce costs. Many companies
have included an examination of the activities of their maintenance function. The role
of maintenance is to improve the machine(s) availability for production processes and
to maintain them in good condition (Swanson, 2001). In highly complex environment
like pharmaceuticals, the equipment’s and machines are the main contributors to
operational performance of an organization (Kutucuoglu ef al, 2001). The importance
of equipment’s/machines is ever increasmg and growing with rapid growing
technology (Maggard and Rhyne, 1992). That is why, maintenance has become an
essential function in a manufacturing environment (Ahmed ef al, 2005). Maintenance
has become an integral function of quality, productivity and plant production
strategy (Kumar ef al, 2004). To achieve world class manufacturing, maintenance has
become the strategic issue for many manufacturing organizations (Brah and Chong,
2004). The organizations should have capable maintenance and manufacturing
approach to gain competitive edge over others. The effective integration of
maintenance function and quality practices will help the companies to save time,
money and other resources.

Strategic investment in maintenance function is critical, which will lead to enhanced
performance and increase in market position of the organization (Jonsson and
Lesshammar, 1999; Coetzee, 1999). The effective maintenance is the key to successful
operations. The delayed production schedule, poor equipment utilization and numerous
equipment failures are symptoms of poor maintenance. These symptoms are not
good sign for shop floor operations. Shop floor operations are affected due to
misalignment of equipment. The malfunctioning of machines may results into defective
products or scrap.

The pharmaceutical industry is one of the promising industry of India. There is a
great scope of improvement in production rate, which will help the economy to grow.
With emphasis on production, the focus on quality should not be diverted. These both
aspects of production as well quality are not possible without adequate functioning of
machines and equipment’s. For adequate functioning of machines at shop floor regular
maintenance is required. The continuous need of products via efficient production
system put emphasis on adoption of total productive maintenance (TPM). TPM can
help the organization to meet the fast changing requirements of the market
through efficient production system (Ahuja and Khamba, 2008). TPM has been evolved
in last three decades of the century starting from breakdown mamtenance concept
prior to 1950. Breakdown maintenance refers to the approach of maintenance, after a
machine/equipment fails to perform, whereas TPM refers to the approach that optimize
overall equipment effectiveness, reduce unnecessary breakdowns and support
autonomous maintenance by operators for day to day operations (Bhadury, 2000,
Ahuja and Khamba, 2008).

The remainder of the paper is divided into seven sections. The next section discuss
about the related literature review, followed by theoretical and hypothesis
development. Next to research framework is the research methodology, followed by

44



A ARSI W) L2 RRRNAT S LA SR AR LREAT SN § AR R e A § S A

analysis and interpretation of results. The analysis and results are explained in next
section, followed by managerial implications. The last section represents the limitations
and future scope for conducting the research further.

2. Literature review

21 TPM

Many manufacturing companies over the globe are struggling to achieve the excellence
in operations. To be successful companies in terms of efficdent operations, one must be
supported by good manufacturing practices, and TPM is one of most important from
them (Ahuja and Khamba, 2008). TPM as a shop floor practice has been emphasized by
various authors (Nakajima, 1988; Suzuki, 1994; Willmott, 1994; Sekine and Arai, 1998).
Different companies have tried different strategies to improve maintenance
effectiveness in plants (Roup, 1999). From 1970 to 1990 the TPM approach has been
understood by Japanese companies, then transferred to western organizations followed
by total quality management (TQM).

Importance of maintenance of machines/equipment have been emphasized, because a
well maintamed equipment enable an organization to meet customer requirements (low-
cost products with high quality at fast delivery rate) (Swanson, 2001, 2003; Cholasuke
¢l al, 2004). The increase in revenues or decrease in overall cost is also depends upon how
efficent maintenance management system an origination is having (Kamoun, 2005).

TPM ensures the improvement, which optimize the reliability of machines and
overall management of plant assets (Robinson and Ginder, 1995). TPM aims to
eliminate the root cause of the problems. TPM involve the members from operator level
to management. The low-cost improvements and minimum defect achievement are
possible with TPM. The implementation of TPM is the responsibility of all employees
throughout the organization. This includes zero defects and zero breakdown in daily
operations. TPM emphasize on three concepts: optimal equipment effectiveness; small
group activities; autonomous operator maintenance (Eti ef al, 2004).

The maimtenance practices impact the operations effidency and effectiveness and
overall operations quality, thus quality of products and enhance productivity, which leads
to excellent business results (Alsyouf, 2009). Maintenance has been considered as an
important business ﬁmmmltadcb\'ahmtomeumammtmnsofqmitypmdtm

The role of maintenance departm:nl i very critical to improve the production
system and helping the sourcing department to purchase right kind of manufacturing
equipment (Jonsson, 1997). In maintenance along with equipment’s, the operators and
technidans play a crucial role. The competence of the workforce involved in
maintenance is critical. Competence is a set of skills, knowledge, willingness, ability,
mterest and personal characteristics (Tsang, 2002). Training and development is
required from time to time to maintain the competence. Training should not be limited
to a specific task, but it should be in alignment of business objective, team work and
problem solving techniques (Tsang, 2002).

Organizations invest in maintenance activities as it mvolves the use of technology,
training and people. The different organizations adopt different maintenance
strategies. The organizations adopt mamtenance as a precaution to prevent the
failures of machinery and equipment. These precautions can be in any form
(preventive mamtenance, corrective maimtenance or predictive maintenance, etc.).
In twenty-first century the predictive maintenance and prognostics embedded with
sensors helps the firms to identify and mamtain machines on priority. In last decade the
usage of eMamtenance has been highlighted with integration of hardware and software
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Table L.
Evolution of
TPM - and type
of approaches

using wireless network. Today eMaintenance is mostly applicable in most of the
industries, e.g. manufacturing, energy and transport. eMaintenance helps to align the
business and operational process with maintenance activities. The evolution of
maintenance management system has been descaribed with approach in Table I
(Ahuja and Khamba, 2008).

In breakdown maintenance, the repair of machine/equipment is done after it fails to
perform the desired function. This type of breakdown has disadvantage of unplanned
stoppage of machinery, high-spare parts cost and uncertain repairing time. Preventive
maintenance is one step ahead to reactive maintenance. Preventive maintenance
includes the activities that are planned for specified time and for specified amount of
equipment use (Herbaty, 1990). In this kind of maintenance, time period required for
mamtenance of equipment is calculated on the basis of probability. On estimation it is
decided that this machine may go under deterioration and need maintenance.
Predictive maintenance is initiated in response to a particular condition of
machine. Relmbility centered maintenance follows a logical process to develop the
maintenance requirements with reference to the inherent reliability. The productive
maimtenance helps to increase the productivity by reducing the cost incurred on
maintaining an equipment. Computerized maintenance management helps in arranging
a wide range of information on spare-parts inventory and repair schedule of machines.
This will help to maintain the complex network of machines and equipment’s. TPM is
the current state, which is practiced by most of the firms. This approach is helpful to
reduce breakdowns, and adopt auto-maintenance system by operators in day to day
activities (Bhadury, 2000). Today's maintenance is about the behavioral aspect.
It requires discipline in approach and can be maintained with the help of information
technology. The maintenance, information, workplace management and operator
involvement are the important parameters for a stable maintenance plan. A stable
maintenance plan can be made, when, one is aware of key performance indicators
(KPIs). To achieve these KPIs, one has to critically evaluate the design practices,
operating practices and maintenance practices. The present study focusses on
mamtenance practices as shown in Table IL

TPM is closely related to TQM as both are geared to make a plant more competitive.
However the focus of TPM is more toward shop floor operations and TQM is more
about strategic elements like, product innovation, quality and data reporting, research

Approach Introduced Literature support
Breakdown maimtenance Befare Wakaru (1988), Dekker (1996), Samanta ef ol (2001), Bhadury
1950 (1988) and Ahuja and Khamba (2008)

Preventive maintenance In 1951
Carrective maintenance  In 1957
Predictive maintenance 1960
Reliability centered 1960
maintenance

Productive maintenance 1965
Computerized 19905
maintenance

management

Total productive 1971
maintenance
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and development (R&D) and utilization of technology. TPM status of a plant heavily
depends upon, how a firm is able to manage it most important assets, Le. machines and
equipment’s. ISO 55000: 2014 covers the role of asset management and its relation to
operational performance of a company. During survey it is found that ISO 55000: 2014,
firms are in a need of deep understanding with respect to the standard. However in the
present study, impact of TPM and TQM on operational performance of a firm has been
studied. In performance, impact of TPM on quality, cost, delivery, defects, innovation,
work in progress and capacity utilization is considered.

TPM is a program which is designed for manufacturing that help equipment’s/
machines on shop floor to maximize the productivity. TPM requires the motivation and
mspiration of the workforce to make it successful and implemented (Nakajima, 1988).
TPM as whole focus on reduction of six losses, namely, equipment failure, idling and
minor stoppages, set-up and adjustment time, defects in process and low vield and slow
speed (Macaulay, 1988). The equipment maintenance is crucial by operators. Accidental
breakdowns can be avoided by well-planned maintenance program. All organizations
in today’s environment want to stay ahead in quality, cost and delivery. These are the
characteristics of world class manufacturing organization. The world class
manufacturing organization should have good quality practices. If shop floor assets
are maintained in a disciplinary manner, then there is no scope for compromise on
quality. This means TPM is enable of world class quality. Therefore we propose:

H1. TPM have positive impact on TQM.

Many studies define TQM as holistic philosophy, which aims to endeavor for
continuous improvement (Kaynak, 2008). TQM has been considered as a management
style, which depends upon, what kind of products or service a firm offers. TQM is a
management philosophy, which aims to improve, its processes, products, thus its
operations (Tseng ef al, 2007). This enables the firms to meet customer expectations
(Ozden and Birsen, 2006). TQM has also been viewed as a methodology that maximizes
its market share, productivity and performance. TQM has constructs like quality data
and reporting, technology management, R&D and product mnovation (Baird ef al,
2011; Prajogo and Sohal, 2004, 2006). TQM helps organizations to reduce the cost of
operations. TQM helps firms to reduce the scrap, rework and cost related to poor
quality, warranty and later deliveries (Antony and Banuelas, 2002). TQM have positive
impact on competitive advantage of the organization (Reed, 2000). TQM has impact on
shop floor operations, which help organizations to become world class. The shop floor
operations are the true symbol of operational performance of an organization.
Therefore we propose:

H2. TQM have positive impact on operational performance.

In the environment of competitiveness, the dependence of day to day operations is
solely on shop floor equipment’s. This competition makes many firms to replace the

TPM constructs Literature support

Disciplined maintenance McKone et al (2001), Cua ef al (2001) and Moon and Terziovski (2014)
Information tracking McKone et al (2001) and Moon and Terzovski (2014)

Housekeeping McKane et al (2001) and Shah and Ward (2003)

Operator involvement McKone et al (2001) and Moon and Terzovski (2014)
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refated literature
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reactive strategies toward proactive and aggressive strategies of maintenance and
TPM. The approaches like TPM requires more commitments, resources, training and
inter-departmental integration of employees. This will help organizations to improve
their performance (Swanson, 2001). TPM encourage the mmproved equipment
maintenance, thus performance, while ensuing the minimal scope for failures or
stoppages. TPM program help the firm to maintain the balance between fluctuating
production capacity, scrap output and higher level of out-of-tolerance and enlarged cost
of maintenance (Bateman, 1995; Gallimore and Penlesky, 1988). TPM helps the
companies to measure, the physical condition of the equipment on the basis of
vibration, noise, corrosion and temperature. This helps the organizations to run the
smooth manufacturing operations. Therefore we propose:

H3. TPM have positive impact on operational performance.

The relationship between TPM and TQM has been supported by few studies (Konecny
and Thun, 2011). TPM significantly affect quality management and vice-versa. TQM
and TPM should be implemented before implementation of lean tools and techniques in
production (Teeravaraprug ef al, 2011). TPM is focussed on more operational level,
whereas TQM is about strategic (Seth and Tripathi, 2005). The concept of zero defect
from TQM has been applied in TPM for equipment control. This means that equipment
should not produce any defective product. TQM objective is to reduce the variation in
processes and thus in products and to reduce the number of defects. TPM focussed on
reliable equipment maintenance and reduction in equipment process variation.
TPM should have its mpact on TQM to achieve the operational performance.
The operational performance describes the quality, cost and delivery aspects.
The plants who want to remain competitive, has strong TPM practice and TQM
practices in place (Flynn ef al, 1995). TPM focus on operator involvement to increase
the skills, knowledge, and technical training enables firms to achieve competitive
advantage. TQM also helps to achieve competitive advantage and operational
performance. TPM indirectly improve the manufacturing performance of an
organization by supporting TQM efforts (Mckone et al, 2001). Therefore we propose:

H4. TPM have indirect positive effect on operational performance through TQM.

22 TQM

With the ever increasing demands from customers made the quality top most priceity of
organizations. Quality has been evolved in the phases similar to TPM. TQM is a
management philosophy and manufacturing program, which aims to improve and
sustain product and process quality continuously. This continuous improvement is the
result of commitment of top management and involvement of suppliers, customers and
workforce. This involvement at all levels leads the organization to exceed customer
expectations (Dean and Bowen, 1994; Powell, 1995). Many companies have been
implemented the procedures and practices of TQM in their operations and processes
(Youssef and Zairi, 1995; Prajogo and Sohal, 2003; Montgomery ef al, 2011). TQM has
been considered as a most important approach for competitive advantage. This is
because, TQM helps top management to take the decision in a strategic manner
(Agus and Hassan, 2011). The focus of TQM is to gain the organizational competence in
terms of revenue growth, market share and net profit (Crasby, 1990; Juran 1992; Deming,
1995). Profit of a firm is directly associated with the quality of processes and products.
The firms who want to improve the quality of products need to focus on operational level
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quality as compared to strategic level (Porter, 1980; Buzzell, 1982). TQM includes many
practices, but in this study only those practices has been chosen, those are impacted by
TPM. For example, if equipment/machine is maintained methodologically, then it will
give accurate results or produce the products precisely. TQM practices include quality
data and reporting, product innovation, R&D management and technology management
especially with reference to phannaoeuucal industry.

Quality data and reporting is the extent to which quality data are gathered,
monitored and used for quality improvement view (Gotzamani and Tsiotras, 2001),
whereas R&D is one of most critical department in pharmaceutical industry and this
department faces major productivity challenges. The pharmaceutical industry always
strives through innovations, but product mnovation is difficult to achieve. In last
decades the innovation rates has been tapering with the view of new drug development,
which s taking 15-30 years (Talias, 2007). These innovations are not possible without
active support of technology either in forms of equipment’s or analysis instruments.
The manufacturing technology importance has been emphasized and identified by
various authors (Johnson and Anderson, 2000; Fawcett and Clinton, 1997; Tracey,
1998). These authors have emphasized the technology with reference to design of
processes, manufacturing and use of technology in administration (Table III).

The proposed research framework is shown in Figure 1.

3. Research methodology

3.1 Data collection

This section includes the development of questionnaire, selection of participants in the
survey, TPM and TQM practices and data collection tool. The initial questionnaire
designed, is subject to a pretest by experts to determine the content validity.
The content validity helps questionnaire to improve upon the domain or concept under
study (Talavera, 2004). This review has helped in confirming the relevance of identified
constructs and items in Indian context. Additionally, the research instrument was pre-
tested with a group of 20 participants (Malhotra, 2007) consisting of five academicians,
who are teaching and consulting in operations management area and have published
research papers in the area of TQM, TPM and operational performance. Five experts

TQM constructs Literature support

Quality data and Khanna et al (2010), Zu ef al. (2010), Zakuan ef al. (2010), Ovi ef al (2011), Parast

reporting et al. (2011), Chin and Sofian (2011), Baird ef al (2011), Mensah ef al. (2012),
Wickramasinghe (2012), Lam ef al. (2012, Talib ef al (2013), Mazher f al (2015)
and Kwamega ef al (2015)

Product innovation  Van de Vrande of al (2000), Gupta ef al (2009), Ceccagnoli of al. (2010), Sabatier
¢t al. (2010), Pedroso and Nakano (2009), Haslam ef al (2011), Schimke and
Brenner (2014), Alex et al. (2014), Colombo ef al (2014), Cheng et al. (2015),
Savrul and Incekara (2015), Boeing et al (2016), Colombo et al. (2016)
and Jin (2016)

R&D management  Lazonick (2008), Haskam ef ol (2011), Light and Lexchin (2012), Scannell of al
(2012), Hagedoom and Wang (2012), Alex et al (2014), Cheng et al. (2015), Savrul
and Incekara (2015), Boeing ef al. (2016), Colombo ef al (2016) and Jin (2016)

Technology Prajogo and Sohal (2006), Collins ef al (2010), Rosseeti et al. (2011), Kuo (2011),

Total
productive
maintenance

359

Table IL

management Solakivi ef al (2011), Chong ef af (2011), Lo et al (2013), Devaraj et ol (2013) and  TQM coastructs and

Bigliardi and Galati (2014)
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Product Innovasion

from pharmaceutical industry have been consulted, who had more than ten years’ of
experience at plant-level operations as vice president and general manager of the plant.
After this, the input of five consultants has been taken into consideration. These
consultants had experience of operations in the pharmaceutical industry. Some of them
were from quality, some were from maintenance, and some were from in-plant supply
chain. Each participant has been requested to evaluate the reliability, relatedness, bias,
unclear items in instrument and its significance to the Indian pharmaceutical industry.
The comments from this evaluation have been incorporated and few other changes
have been made. This evaluation resulted in the deletion of two items in TQM and one
in TPM practices relevant to the pharmaceutical industry. Finally, the questionnaire
resulted in 39 items along with nine constructs. Operational performance means
making the manufacturing plant competitive to produce and deliver products with
increased capability to the target market (Zhu ef al, 2008).

The database of National Pharmaceutical Pricing Authority, Govt. of India has been
referred to select the firms for survey. After finalizing on items and constructs of TPM,
TQM and operational performance, the questionnaire has been handed over through
physical visits and e-mails along with the covering letter. First reminder using e-mails
and second reminder using telephone had been given to executives. Last reminder for
appointment had given, if not filled.

In the questionnaire total 39 questions were addressed with four constructs from TPM
and four construct from TQM (Table Al). The questionnaire was designed with
seven-point Likert scale, where 1-represnets strongly disagree and 7-represents strongly
agree. The open ended options were used to design the questionnaire to improve the
validity and reliability of the instrument. The content and construct reliability and
validity of instruments were pre-tested by practitioners and academicians in operations
management area to ensure, if all the terms are crisp and clear.

Total 410 respondents from pharmaceutical plants have been considered for survey.
The respondents were either maintenance or production and quality executives. Out of
410 questionnaire, 270 has been returned. This means that response rate was
65.38 percent. Out of 270, only 254 questionnaire were usable for analysis for various
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reasons (ncomplete, double answered, etc.). This means that 61 percent questionnaire
were available for analysis. The respondents include 128 maintenance managers, 65
production managers, 32 quality managers, and 29 others (general managers, technical
managers, etc). More than 20 percent of the respondents were having more than ten
vears of experience in the same department.

After tabulating the responses in SPSS, factor analysis has been conducted to see
the loading structure of items. The eigen values, percent of variance and cumulative
variance have been reported in the analysis phase in Tables IV and V. The convergent
and discriminant validity of the TPM and TQM constructs has been checked before
moving toward confirmatory factor analysis (CFA). The correlation between constructs
of TPM and TQM, mean and standard deviation along with reliability of each construct
has been reported in Table VIL

The proposed and alternate model testing has been carried out as shown in Figures 24
(AMOS). The results for altemate models has been studied, interpreted and reported in
Table VIII and finally the direct and indirect effect of TPM and TQM on operational
performance has been tested and checked for proving and disproving the hypotheses.

3.2 Dala analysis

The data has been collected from pharmaceutical industry. In TPM, the disciplined
maintenance, operator involvement and information tracking are the major
contributors. Out of 254 respondent plants, 75.19 percent plants favor disciplined
maintenance and 72 percent plants favor operator involvement. In total, 60 percent
plants have favored information tracking and housekeeping was favored by only
42 percent plants. However plants are continuously emphasizing on housekeeping and
good manufacturing practices. On TQM front in pharmaceutical firms, 84 percent
plants has emphasized on importance of R&D and 76 percent plants has favored the
technology management and 72 percent plants have quoted the importance of product
mnovation to lead to operational performance. Only 43.7 percent plants are concermed
about quality data and reporting and its implications on operational performance.
The next section represents the factor analysis for TPM and TQM practices.

The factor analysis has been performed to extract the loadings of factors with
varimax rotation. Factor analysis explains the eigen values, percent of variance and
cumulative percent of variance. All the loadings of factor analysis for TPM are greater
than 066 and less than 0.85, which satisfies the minimum loading criteria. TPM
explains the 66.84 percent of total variance. Disciplined maintenance is having more
than 35 percent of variance among all factors. The Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) sampling
adequacy for TPM is about 0.85 percent with degree of freedom, 120 (Table IV). TQM
explains the 68.59 percent of total variance. R&D explams 32 percent of variance
among all other factors. The KMO sampling adequacy for TQM is about 0.83 percent
with degree of freedom, 105 (Table IV).

3.3 Validity and reliability

After running the overall model for CFA, the validity has been checked. The convergent
validity shows the maximum likelihood of loadings of each indicator in each construct
(Amold and Reynolds, 2003). The convergent validity shows, whether relationship
between constructs and items are significant (Al-Hawari ef al, 2005). The composite
reliability (CR) measures should be greater than 0.70 (Hair ef al, 2010). In present study,
all constructs of TPM (0.71-0.86) and TQM (0.78-0.87) are above the minimum threshold

Total
productive
maintenance

361
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Table IV.
Factor analysis
result

(@) TPM practices
DM HK INT o1

DM3 0853

DM4 079

DM1 0783

DM2 0728

HK4 0342

HK2 0.806

HK1 0785

HK3 0744

INT1 0318

INT4 0719
o 0765
o 0742

Ol 0661
Eigen value 567 202 161 140
% of variance 3647 1260 1005 872
Cumulative % of variance 30647 4807 5812 66384

{b) TQM practices
RDM QDR ™ D

RDM4 0.79%
RDM1 0759

QDR4 0.785

QDR1 0772

™I 031
T™M5 0.786

T™M3 0679

Eigen value 489 232 170 138
% of variance 3261 1543 1133 922
Cumulative % of variance 3261 4805 5037 6859
Notes: TPM practices — Ol operator involvement; DM, disciplined maintenance; HK housekeeping; INT,
information tracking. KaiserMeyer-Olkin of sampling adequacy =085 and 7 (approx) = 1850699,
df =120, and significance = 0.000. Extraction method: principal component analysis. Rotation method:
varimax with Kaser ncemalization. A rotation coaverged in five iterations. TQM practices — RDM,
Research and development management; QDR, quality and data repoeting; TM, technology management;
PD, product innovation. Kaiser-Meyer-Olkin of sampling adequacy = 083 and 7* (appeox) = 1 620.536,
df =106, and significance = 0.000. Extraction method: principal component analysis. Rotation method:
varimax with Kaiser normalization. A rotation converged in six iterations

limits as shown in Table V. The criteria for convergent validity is that CR should be
greater than average variance extracted (AVE) and AVE > 005 (Hair ef al, 2010).

For discriminant validity, the maximum shared variance should be less than AVE
and average shared variance (ASV) should be less than (AVE), ie. ASV < AVE
(Hair ¢/ al, 2010). Table V satisfies the criteria for discriminant validity.
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Total

CR AVE MSV ASV .
productive
o 0713 0511 0186 0082 intenan:
op 0924 0644 0226 0144 maint e
QDR 0342 0574 0.168 0076
RDM 03871 0628 0343 0197
INT 0836 0.565 0299 0200 363
HK 0858 0603 0324 0185 —
D 0365 0616 0343 0234
™ 0.781 0.53%6 0250 0177
PD 0807 0.583 0324 0151 Cm‘:;::e arYd
Notes: Where CR, composite relsbility; AVE, average variance extracted: MSV, maximum shared  discriminant validity
variance; ASV, average shared variance; O, operator involvement; OP, operational performance; QDR, (TPM, TQM and
quality data reporting; RDM, research and development mgt; INT, information tracking; HK, house- operational
keeping; DM, disciplined maintenance; TM, technology management; PD, product innovation performance)
om
Rasearch and o
:;.1 = o
m_.-m * o= Figure 2.
Proposed model of
Technckgy e TPM, TQM and
Masagemen | @ operational
performance

Notes: CF1=0.94; /7/df=2.65; SRMR =0.08; RMSEA=0.08

4. Results and discussion

The standard deviation, mean and bivariate correlation along with Cronbach a, for
TPM, TQM and operational performance constructs has been shown in Table V1. Four
TPM constructs along with 16 items have been conceptualized with literature support
mentioned in Table II. Whether single factor is sufficient for TPM construct can be
measured through fit indices. The fit indices for the second order model were
7 =226.391; /df = 2310; comparative fit index (CFI)=093; GFI=090; TLI=091;
root mean square error approximation (RMSEA) = 0.07; SRMR = 0.06 at p = 0.000. The
modification indices are at its lowest point and have no scope of further improvement.
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Notes: CFI=0.94; y2/df=2.64; SRMR =0.08; RMSEA=0.07
L3 ) Dacgined
Martsrarce B
LX g m e ﬂ“‘,."';us
Total Produstive \,"'
. . Martecarce f
— o= \ Practcas P J 029 |saee Pessarchasd | 076
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Alternate model-2
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and operational Maragerert | O7F
performance

Notes: CFI1=0.89; z2/df=3.99; SRMR=0.16; RMSEA=0.11

The standardized regression weights ranges from 0.54 to 092, whereas square multiple
correlation ranges from 029 to 0.85. The overall indices values indicate the model fit
(Hair ¢t al, 2010, Maruyama, 1998). Disciplined maintenance is the strongest contributor
in TPM constructs.
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In case of TQM practices, which are applied at shop floor have been considered.
Thus TQM construct have been conceptualized mcluding 18 items of four constructs,
namely, R&D, technology management, product innovation, quality and data
reporting. The evaluation of TQM for higher factor model has been done with the
help of fit indices comparison. The final CFA model has been resulted in 15 items with
model fit indices as y° =126.066; */df =1501; CFI= 097; GF1=094; TLI=096;
RMSEA =0.4; SRMR =0.05 at p=0.000. Modification indices cannot be modified
further. The standardized regression weights are from 055 to 083 with square
multiple correlations from 0.31 to 0.68. This represents the overall model fit and higher
order model confirmation. R&D and technology management are the major
contributors in TQM.

Table VI explains the standard deviation, mean, reliability and correlation between
constructs of TPM, TQM and operational performance of a plant. Figures 24 represent
the proposed and alternate models with £ and standard regression values. In evaluation
of models, the regression values of first and second order are assessed for TPM, TQM
and operational performance constructs.

Figures 2-4 explain and compare the proposed and alternate models with the help of
structural equation modeling.

The proposed framework in Figure 1 has four hypothesized relationships between
TPM, TQM and operational performance. These hypothesis relationships have been
tested through structural equation modeling using SPSS 20.0 and AMOS. The results
shows that all evaluated parameters have corresponding loading to second order
construct. Overall the model has acceptable fit with GFI=089, CFA=0%4,
RSMR =0.08 and RSMEA =0.07. All the f-values of measurements are significant
(at 0.05), except the relationship between TQM and operational performance, when
TPM is simultaneously affecting the operational performance (Figure 2). In TPM, the
housekeeping is the least contributor toward achieving the operational performance
(y=042), whereas the disciplined maintenance is strongest representative of TPM
(y=075). In case of TQM, R&D is the strongest representative (y=0.84), whereas
quality data and reporting is the least contributor (y=044). In case of operational
performance the mnovation, capacity utilization and delivery are the least contributor,
whereas cost, quality, work in progress and reduction in defects and scrap are the
major representatives of operational performance.

Table VI shows the correlation between TPM and TQM constructs along with the
operational performance. The TPM and TQM constructs are first order, whereas
operational performance represents the second order relationship. All the correlations
are significant at the 0.01 level (two-tailed) represented by ** and * correlation is
significant at the 0.05 level (two-tailed). The individual TPM and TQM practices are
having Cronbach a@>0.70 including operational performance (Table VI). To test,
whether the postposed or alternate models are accepted, 7 difference tests were
conducted for calculation of difference in proposed and alternate models.
The difference between degree of freedom of proposed and alternate models s equal
to one (Table VII). On the basis of CF1, RMSEA, SRMR and »*/df, the alternate model
TPM-TQM-OP has been accepted (Table VIII). The simultaneous relationship between
TPM, TQM and operational performance is very week (Figure 2). This means TQM
may not have greater impact (Shah and Ward, 2003), when TPM practices are
impacting TQM and operational performance. The TPM and TQM practices are having
significant impact on operational performance (Figure 4). Based on standardized beta
coefficients, the TPM (= 0.89) is having greater influence on TQM practices, in turn it
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affects overall operational performance (§=052) (Figure 3) (McKone ef al, 2001;
Cua et al, 2001). The total, direct and indirect effects have been reported in Table IX for
all the hypothesis. First three hypothesis is having only direct and total effects,
whereas fourth hypothesis is having direct effect coefficients with §= 046 and indirect
effect coefficients with f= 043 (McKone ef al, 2001).

5. Conclusion and implications

The present study examines the relationship between TPM, TQM and operational
performance with reference to pharmaceutical industry. The TPM practices having a
great role to maintain and develop the quality in terms of reduced scrap and less
defective products. The machines and equipment’s are the back bone of any
manufacturing environment. Due to complexity of pharmaceutical operations, the role
of machines and tools become critical. The quality of pharmaceutical products is
crucial, which is the resultant of well-maintained machines and thus manufacturing
operations. The disciplined maintenance, emphasize upon a dedicated portion of every
day for maintenance. The maintenance is a strategy to achieve quality and schedule
compliance to run smooth operations.

The operator involvement, focusses upon the autonomous mamtenance and to
perform the multiple tasks. The cross-training of plant sections play an important role,
which is helpful for filling in other operators place, when required. The information
tracking is important to see the plots of different breakdowns during production cycle.
This information also help the employees the see the machine availability and rate of
productivity. Further, the important part in information tracking is gauge repeatability
and reproducibility (R&R) to know, whether machines are in control or not

Model Ve df 7 difference  df difference  SCDT (a=0.06)

Figure 2. Proposed model 214665 81
Figure 3. Remove link TPM-OP 22399 82 9333 1 Significant
Figure 4. Remove link TPNETQM 361672 82 147007 1 Significant

Total
productive
maintenance

367

Table VIL

Comparison
altemate models

Model i SRMR CF1 RMSEA

Figure 2. Proposed model 265 008 0 0.08
Figure 3. Remove link TPN-OP 264 008 0 0.07
Figure 4. Remove link TPM-TQM 399 016 0.80 011

Table VIIL
Comparison
of fit indices

Hypothesis  Relationship Total effects  Direct effects  Indirect effects  Hypothesis

Hi TPM-TQM 0.85 (B.21)** 085 (.21~ Supported
H2 TQM-OP 0.20 3.66)* 029 (366)* Supported
H3 TPM-OP 0.44 (4.55)* 044 (455 Supported
H4 TPM-TQMOP 088 (7.50)* 046 (5.46)* 042 (213)** Supported
Notes: f-values are in parentheses. *Significant at < 0.05; **Significant at < 001 (one-tailed test)

Table IX.
Results for
structural
equation model
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Housekeeping practice is not that much prevalent in pharmaceutical plants with
reference to tools and fixtures used in maintenance.

TPM practices have direct impact on R&D, technology management and product
innovation, whereas quality and data reporting is least contributor toward TQM.
In pharmaceutical environment the R&D department work with high risk projects and
low chance of returns. These low chances of returns can be converted to medium to
high with wellmamtained and quality of processes, thus products. Technology
management is important aspect of TQM practices, which aims at management and
acquisition of new generation technology. TPM affects strongly technology
management through well maintained equipment/machines. The well mantained
equipment’s will be in control in terms of R&R to produce defect free products. TPM
lead to the product innovation with the help of wellmaintained processes and
equipment’s. The product innovation and productivity through technology
management may lead to operational performance. In the industry, operational
performance depends upon quality, cost, delivery and work in progress inventories and
no. of defective products produced in the process.

The present study may help the working managers or line managers on shop floor
to understand the various aspects of TPM, and how does it affect the quality of
processes and products. It may be noted that TPM have indirect impact on operational
performance through TQM. TPM helps to make an eyve on the day to day operations
and its maintenance requirements for equipment’s. The working managers may note
that, how the role of operators is crucial, which involves the workforce management.
If a firm is having well maintained machines, then firm is able to provide good quality
products to sodety. Thus health of an economy is indirectly impacted by the health of
machines/equipment of the industry.

6. Limitations scope for future research

The present study provides the justification for the framework represented in Figure 1.
Through the study is having limitations. The present study considers 254 respondents
from pharmaceutical plants. There was only one respondent per plant from either
maintenance, production or quality department, which may have created a biased view.
The interdependencies of constructs of TPM and TQM have not been checked. Future
research many include the other approaches of TPM, namely, aggressive, proactive and
reactive maintenance. In TQM practices only hard factors has been considers, which leave
the scope of inclusion of soft factor in future studies. The contextual factors can also be
added in future studies. The future studies can also include the comparison of TPM and
TQM practices from plant to plant level. There is a scope that TPM and TQM practice
may differ from formulation to bulk drugs in the mdustry. The ISO certification of present
level of TQM practices and implementation of TPM level can also be considered in future
studies, which may impact operational performance. In TPM the role of teams can also be
included. For overall operational performance, the JIT system along with TPM and TQM
can be studied. The role of TPM and TQM can be studied for world class manufacturing.
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Appendix 1 _375
Construct Items Adopted from
Quality data 1. In our company quality data are available (on ervor rates, Baird et al
and reparting defects, defect rates, scrap, etc) (2011)
2 In our company quality data are timely and Prajogo and
3. In our company quality data are accurate and reliable Sohal (2004)
4. In our company quality data are used to manage quality
Product 1. We use the latest technological innovations i our new peoducts Prapgoand
innovation 2 We have significant speed of our new product developenent
3. Our company have number of new products that has ntroduced catm 2006)
to the market
4. Our company have number of our new products that is first-to-
market (early market entrants)
R&D 1. We have excellent communication processes between R&D and  Prajogo and
management other departments Sohal (2006) and
2 Our R&D pursues truly innovative and leading-edge research Chen and Chen
3. Our R&D strategy is mainly characterized by high risk projects (2009)
with chance of high return
4. R&D plays a major part in our business strategy
Technology 1. Our company always attempts to stay on the leading-edge of Prajogo and
management new technology in our industry Sohal (2006)
2 We make an effoet to anticipate the full potential of new
practices and technologies
3. We pursue loag-range programs in arder to acquire Table AL
technological capabilities in advance of our needs Survey items — total
4. We are constantly thinking of the next generation of technology quality management
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Table AIL

Survey items — total
productive
maintenance

Construct

Adopted
from

Items

Disciplined
maintenance

Information
tracking

Operator
mvolvement

1. We dedicate a portion of every day solely to maintenance McKone ef al
2. We emphasize good mainterance as a strategy for achieving (2001)
quality and schedule compliance
3. We have a separate shift, or part of a shift, reserved each day for
maintenance activities
4. Our mainterance department focusses on assisting machine
operators perform their own preventive maintenance
1. Charts plotting the frequency of machine breakdowns are posted McKone ef al
on the shop floor (2001)
2. Information on productivity s readily available to employees
3. A large percent of the equipment or processes on the shop floor are
currently under statistical quality control
4. We use charts to determine whether our manufacturing processes
are in coatrol
1. Our plant emphasizes putting all tooks and fixtures in their place McKone ef al
2. We take pride in keeping our plant neat and clean (2001)
3. Our plant is kept clean at all times
4. Operators often have trouble finding the tools they need
1. Operators receive training to perform multiple tasks McKone ef al
2. Operators at this plant learn how to perform a variety of tasks/jobs  (2001)
3. The longer an operator has been at this plant, the more tasks or
jobs they learn to perform
4. Operators are cross-trained at this plant so that they can fill in for
others if necessary

Table AIIL

performance

Dependent
variable

Items Adopted from

Operational
performance

In last three years there is a: Zhu et al (2008); Green ef al (2011) and
L. Increase in the amount of goods  Prajogo ef al (2012)
delivered on time
2 Decrease in inventory levels
3. Decrease in scrap rate
4. Increase in product quality/
performance
5. Impeoved capacity utilization
6. Cost effectiveness in operations
7. Product innovation
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mesumen

Esle artiado describe los fundamentos edn-
cos para of mejoramienio de la gesticn de
produccion y logistica de kas PyMES. Esta
es una época de constanies cambios donde
los mercados, los producios y los competi-
m'essenmm@doumu

colombi dific res.
pormnahsmmcmtmaas Es real
mente complejo mantener un nivel de
competitividad lo suiw!lcnentc s&:b y

bstract

This paper approaches to the theoretical
foundations of production and logistic
management in small business adminis-
tration. This is a ime of complex changes:
markets, products and competition envi-
ronment get into sudden transformations,
and most of the enterprises and organi-
zations can hardly adapt to new circum-
stances. It is difficult to compete efficiently
and even more difficult to guarantee a

sosienible como para ga 1
en el mercado. Las empresas mehnahs
distntas esirategias conocidas; sin embargo,
como y con Guién se pondran en practica ta-
les estategias es o que asegura la diferen-
ciacén, el valor agregado y el éxifo.

Este articulo presenta un modelo de ges-
tién para los sistemas de operaciones de la
P)ME Eneél sedmhgcsbéndem

p in the market. Organzations appeal
to new strategies; most of them promote
following infernational tendencies, but they
are not actually ready to put them into the
praxis. Who and how all this theoretical so-
lutions can assure competifive advantages
and furn know-how a real capital.

This paper presents a management skrategy for
the cperative systems in small business. It em-

p product and log
as a result of a descripive ressarch previously

d 1o a hundred of companies fram differ-

con relacion a la logi Em
delo es | de una i I
d iva realizada a un c deem- ap
presas de distinto tamafio.

ent areas and sizes in the Colombian context.
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MOOELO DE GESTION DE OPERACIONES PARA PYMES

] rmoouccion

Esta investigacon tiene como abjetivo ha-

ra la diferenciacién, e‘valoragag:doye‘
éxito. En esle ido, este P
ta un medelo de gestion para los =
de operaciones de la PyME. En &l se des-
taca la gestion de produccién con relacién

Ilrmhmimdmmnlmmsposn- a la legistica. Este modelo es de
balid gias y de de- bajar con un de emp de
sarrollo estratégico que fortal su  disti fio bajo la modalidad de inves-

competitividad. De igual manera se preten-
de validar, fortalecer, renwarya,unaf las

tigacidn descriptiva con base en métricas,
a partir de kstas de chegueo y de un estu-

tecrias ford a medio col dio de caso compuesio.
Este articulo es la fundamentacién teérica  Este modelo se articula al trabajo que viene
yp dmental de pnﬂdrne- mrmhndoelgmpodanvesmaénde
i de la ién de p ion y  la EAN esp do en la Gestién de las
loglm pmhrmcme disehados para  PyMES, tema amplio y variado. Hoy se han
pequefias y medanas empresas. mﬂadoyseesﬁnvalidmllsm
que permiten ka con ion de las
Esta es una época de constanies cambios  PyMES naturales en PyMES innovadoras,
donde los dos, los prock y los P de enfrentar esta época.
petid se f tan rapido que

las organizaciones colombianas dificimen-
te responden a |las nuevas circunstancias.
Es realmente complejo maniener un nivel
de competitividad lo suficientemente sdlido
y ible como para garantizar una po-
sicidn en el mercado. Las empresas apehn

En particular, el modelo de gestion de ope-

raciones para PyMES es distinto al de la

gran empresa, basicamente por los recur-

sos tecnoldgicos utiizados, el lenguaje, la

estructura y la cultura bajo la cual opera el

modelo. Todas las emresasbenenque
formar, vender

a las disti idas; sin
embargo, cémoyoonqsénsepomkénen
practica tales estrategias, es lo que asagu-

dbtmoelscrvm Porlola!mplmhr
un modelo significa proponer un conjunto
da raquarimi y 8o qua panmi
de manera sistematica y repeStiva, alcan-
zar este obje$vo.

MARCO CONCEPTUAL

Auweannhhdoestaamcdosem
en prime-
ramsencnseexpordrinlosrdetenhsd
ululodeeslnam:do moddo gestion y

oper - Pe éayl

Los modelos

En ido ampho, los modi son repre-

sentaci de una porddn de la realidad
. uni de B

y andlisis; los planos, los mapas, las ma-
quetas, ks grificas, los diagramas, los or-
ganigramas, el modelo ded sisterna solar, la
estructura genética, las ecuaciones mate-
maticas, la 1ISO 9001, efc., son ejemplo de
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modelos. Smmmmnpotqnalmm-

1 las i la estructura
ybhnmddm:nmdecm
dio; establecen el limite de su 300dn y per-
miten realizar pruebas variando sus com-

P como kado una
mejor comprensicn de las isticas de
la situacién.

Los modelos han permi kzar el andlisis

de situaciones experimentales con acepta-
bles resultados, por su bajo costo y facikdad

servicios de salida o resultantes de ka orga-

nizacion. Desde el punto de vista del siste-

ma, es el conjunio de materiales, fuerza de
bajo. capital y fogia que

la fabricacidn de un producio o pr G

de un servicio.

Lapl ion de la producaon: se ocupa de
la foma de decisicnes relacicradas con los
procesos de produccién, de modo que los
producios o los senvicios se ajusien a las es-
pecificaciones, a los plazos, a las cantidades,

de jo. “Un modelo es una repr al costo y a la calidad requeridas. Permite
citn cualitativa o cuantitativa de un procese  manejar exitosamente of factor humano, of
o una va que stra los efi de  capital y los materiales, permitiendo que la
mbslﬂ:&uasmsmmm alcance sus objetivos.
los prop que se .2

Las exp o de produccié
A d llar un modelo, se jend. in de operacs admin énde
mipeuporunnv«saénsunhym ope! on de produccon,
se en forma evol hacia modelos mas  pl 1, prog 6 yeommwcpm-
elaborados que se ajustenala plejidad  duccid 56 duccién, tienen

ddprnblemnred Eﬂemnhem
permite planear su de-
s-mlloyhaurqustswhuos‘

La gestion
Gestién, accion de administrar, es decir,
hacer diigencias conducentes al logro de

un negocio; coloca al empresario hm a
un estilo gerencial mas dinami

Desde el punto de vista de las operaciones,
hlogistl:aesmumjmtnumlmdem

a los resultados *

Lapﬂﬁnesmmuﬂndemmm
En do, esun
bi P a la admi-

mrtwcu!hmmmm
dos de manera indistints’ . En 2 la

dades d eoncl mi -uyel
n : de les, p

e informacion. Estas actividades se reab-

zan para lograr dos metas comunes: alcan-

zxmmpmﬁmndehspm,sh
los de botella y brindar un nivel acept.

bledescmoahsduﬁspalohﬁoes

gestién apunta al proceso de toma de deci-
siones'; en ofras es aceptada como la con-
mdehepwu&n.dlniﬁnyel
control. En si |a gestion es lai

o

bajo costo.”

Labgsbﬂsla@wlmﬂqweﬂudl

entre planeacién-accdn, accidn-control y
control-planeacidn.

La produccién

Esmﬁmodnhndm\cﬁddew&mp-
rlnclbnf‘ pr

r i con la

sacid de bienes y

y gestiona integralmente las ac-
tividades de apoyo a una estrategia
izacional, da en

de abastecimi lad

meento, vacitn y distribucién de
ales, prod e info 3n, efec-

tiva y econémicamente, siguendo reglas

y politicas en cumplimientio y desarrollo del

cbjetivo corporativd’.
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MOOELO DE GESTION DE OPERACIONES PARA PYMES

GERENCIA Y ADMINISTRACION EN LAS
PyMES

La adminstracion surge naturalmente. Bien
o mal se administra el hogar, la fnca, el patr-
monio 0 el agua de una comunidad. Muchos
de los grandes empresarios colombiancs
como Pepe Sierrd’, Nemesio Camacho, San-
tiago Eder y otros mas recientes: los herma-
nos Grajdes' | Jesis Guerrero”, son ejem-
plos que demuestran que es posible admi-
nistrar con el sentido comin. Sin embargo,
en cas todos los casos, el crecimienio de las

P conleva ine aentificamen-
te, profesionalizar muchos de los carges da-

minos mas dificles que han sido estuda-
dos por experios y olros empresanos™ Los
principios y tecrias derivados de esos estu-
dios faglitan el trabajo de los nuevos ge-
rentes, de los empresanos que se han he-
cho a puro pulso y que desean mantenerse
y llegar mucho mas lejos de lo esperado.

lidad a 1.000 d hos, a 1.000 orde-

nes a los leados, a 1.000 coti es

El empresario como fodo ser humano tiene
limitaciones; requiere por tanto, dar un paso
de madurez y entregar a otros colaborado-
res |a parie operativa, tareas que el empre-
sario por diez, quince 0 mas afos viene rea-
lizando muy bien, pero que hoy por el tama-
fo de su empresa y lo agresivo del mercado
no debe realizar. Debe dedicar mas Sempo
a garantizar la permanenca de la empresa
en el mercado, planteando estrategias
novedosas, nuevas relaciones
con distintos proveedores o distribuidores,
consiguiendo aliados, es decir, desarrollan-
do la empresa haca y en su entorne; aqui
es donde la administracion y la gerencia
entran al escenario, para conformar una cul-
tura de la plar de |a resp dad
dela ia y de la delegacid

Es el momento de dedicar mas Sempo a
pensar y menos a “trabajx”. Una decisidn
bien tomada, una idea innovadora, un nue-
vo akado, puede ser equivalente en costo y

para ah 500.000 pesos en una com-
pra. El hombre mas valioso y, por tanto su
tiempo, es el gerente; el empresario madu-
ro que conoce su empresa tanto, que sabe
hacer todo. Esa experiencia y conocimien-
o es la materia prima para desarroliar y
hacer competitiva la empresa, es decir, ga-
rantizarle un futuro exitoso.

El empresario de hoy debe desarrollar los
mecanismos para mantener el control de
fodas las operaciones, sin necesidad de es-
tar involucrado; debe seguir haciendo su-
gerencias y seguir informado; ademas debe
delegar en personal iddneo tareas del dia
dia, el trabajo operativo y dedicarse a la ge-
rencia, a hacer planeacion estratégica y a
alcanzar mayor competitividad.

El modelo propuesio permite a ka gerencia
entregar la parte operativa y dedicar mas
tiempo al desarrollo de su empresa, es de-
cir, a su planeacién, a su futuro, a lograr
mayor rentabilidad y posic i enel
mercado.
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LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

La ini ion de hoy ha integrado la
tecria de sistemas a sus distintas posibili-
dades de accién contribuyendo en forma
permanenie al desarrolio de sus p hac

bajar como un todo. Las organizaciones apren-
den, se van adaptando al medio ambiente cam-
biante en o que se desarrollan con o fin de

permaneacer en o iempo y no desaparecer.

Los principales subsistemas, GraficaNo. 1,
de una organizacién son:

* Direccion y gestidn .

+ De produccian.

* Logis$co.

* De informacidn.

* De seguimiento y control.

* Comercial.

* Talento humano.

« Financiero.

Estos ocho subsi estan inti »

te relacionados, conformando una unidad.

Una organizacion departamental hace difi-

cil identificar cada subsistema y las funcio-

nes relevantes. Es tarea del gerente

visualizar la empresa como un sistema y
- § izar of

y principios, a ka solucién de probl al
desarrollo de técricas cuantitativas de ana-
lisis, al proceso de foma de decisiones y en

funci o individual y al lameta
comin. El modelo de gestién aqui presen-
tado hard referencia a los primeros Gnco

o | a todos los aspecios propios de las

organizaciones productivas o de servidos!*

Sistema es el conjunto de partes

Qubei de di i6n y gestic

y sinerg
das con funciones y metas especificas, que

Esr 0 precsar la filbsofia gerencial,
el estilo de direccidn y los preceplos que

proc A jetivo coman. Esta ¥ en a gestion de |a orga

cor 0 por! oreg cla-  Son muy distintas las posibilidades, |a lu-

ramenie idenSficables susceptibles de ser  via de ideas técni o herrami
joradas en benefico del = fotal. ides exi enla lidad, al

ge
Las o ' ‘ punto que crean confusiones y Bevan a fra-
ganizaciones se entienden como Sis.  casos en ka aplicacion particular que hacen
lgmsqnd«nmh\mpammﬁn- las empresas y sus miembros.

de agregar valor para

el cumplmiento de exp y necesi-
dades de un diente™

Lai icacion de los mi de ura
organizacian es g ia para tra-

Los cinco aspectos fundamentales que
desarrolla of sistema de direccién son:

= Mision, vision, valores y objetivos.
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MOOCELO DE GESTION DE OPERACIONES PARA PYMES

wom2 a0 3 Yae vu»

— L D wdE WEAE

* Los principios administrativos.
« La gestion de recurses.

« Comunicacién e informacién.
« La estructura y los procesos.

Cada uno de bos aspectos de direccion

Brersn § venrimTe

dumbre, aprovechando las oportunidades,
evitando |a improvisacion en |a toma de
decisiones y aumentando la posibikdad de
éxito.

Planear es bir o futuro d do, ac-
tuar en el presente con vision de futuro, ase-
gurar los recursos necesarios para los re-
sdhdosesperﬁos. La planeacién es un

apuntan al ejo de tres di de la cultura y el de-

comprar, preducir y distribuir, GriﬁnNol smolodellm encslasalhdoes

En el modelo de gestién de prod y P indible

logistica puede observarse camohesta distintas |mrmmsmnpammpto

bpalusﬁanas stros, la prog! gresos p en las

ylag de Grok las #nsdmchlnegou':.

tres macr de una empr produc-

tora. Grdfica No. 5. | es un conjunto de
pmpésnmyot;wvosahrwdamawm

El sist de direccién § la las estrate-  pafiados de un curso de accién y asigna-

gas, los objetives y las politicas, es dedr,
las reglas de juego para todos los miem-
bros de |a organizacién.

Plancacion estratégica
La planeacidn es un elemento muy impor-

tante a nivel administra$vo, permite dismi-
nuir los riesgos y al mismo tiempo k& incerti-

cidn de recursos, el cual sefiala un modelo
adeascbn Elmodellm&lmdmpm-

e en la i de
dichos faciores™.

g y o=

Una oompam puede mm a h oovrpe-
tencia pre y

diferenciacion a largo plazo. La m‘egu

significa desarrollar actividades diferentes

74



abdehoomo.andpoord:los

La organizacon inteligente de hoy esta

pero
mqayendﬁrmfum

Visicn dela on

La organizacién entendida como sistema

poyada en una vision holistica requerida
para P-cu mm MQ La or-

debe idir con
mm-mm capaz de adap-
huysuvudle

implica la identificacidn, andlisis y  Makides™ pl de sencilla la re-
rnodahufndavmahlesarno capital de  lacion entre g y visien holi
d de produccién, nivel de  describe en especal por qué ka estructura
nmm técnicas de control, costos, in-  es un factor inanie en el ambs
Mh-npodemwegnmbgudn- organizacional y por o tanto en ka concre-
mer-  cidn del plan égco. De esta
adeo Mhm lmonuén. saslp- el estudio, Mbemmma
mdabqusbca % de i y lapk itn estratégica exige o andisis
ion, efc. Asp bajados de émico, con énfasis en las r
mnlwﬂpofdyupode ) les, las las capacidades
uhmGesbh(hhsPy’ESdalaEAN ybsawmmégm&elémm
enla gia, la el
El andlisis de estas vanabl d éxito de la estrategia.
tomar decisiones de variada clase; edra-
tégicas, gerenciales, comerciales, “Enlaimp itn de esg, estra-
de produccion, que con- égicos se hab d los siste-

organizacionales,

trolables o no son identificadas en la orga-
izacion por los bles de cada pro-

caso o dapaﬁamemo para hallar las res-

tricciones o cuellos de botella del sistema

particular.

lrusdummmsunpooomb&a
hsmmopuaumahs mﬂdﬁnda
poder ef I alasd es
andmdehmmmmde‘m
tormo, sin perder de vista los objetivos a me-
diano y largo plazo. De esta forma, la flexi-
bilidad de las accones estralégicas le per-
wﬁahmmhmawm
citn al medio ambiente’

La complejidad de los problemas estratégi-
cos exige |a capacidad de trabajar el iodo y
mmmhmnmﬁm pulo
tanto, hw- ! g P un
cor témico de qui la ap

y una operacionalizacién refacional de va-
riables (Grafica No. 3), que permita evaluar

de investig
cidn de operaciones como a simulacién.
Subsistema de operaciones

Para ak slores es la i ion del

suumadcpmﬁnubnydbm pta
otros, el s de

con el de produccion. En este texto se pre-

9 en ambx id

Sok en la practica particular es posi-
ble diferenciarlos; piénsese en una
aerclinea, un holel, una transportadora, una
fabrica de alimentos o ol ejércilo nacional.
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MOOELO DE GESTION DE OPERACIONES PARA PYMES

COMPETENCIA VARIABLE
<
————OFERTAS
COMPRAS —j -wanl o
) pRODUCCION 46— PRODUCTO

| o

La demanda depende de laclores
macr dificik
y de caracter aleatorio, por lo tanto, prede-
cir eventos futuros se convierte en tarea de
verdaderos profesionales. Usmdo hm
mientas disti es posibl
esquemas situacionales que aln no suce-
den, por ejemplo, proyecciones de deman-
da, escenarios y simulaciones, las cuales
permiten fomar demcnes con menor gra-
do de incertid paradas con las
das en dici de ab-

En el disefio del sistema productivo, como

« El subsistermna de producaon.
« El subsistemna de logistica .

« El subsi de informacién (implictc)

Lobll ?

Estos cinco subsistemas forman una am-
plia red de operaciones que para un em-
presario o gerente expesimentado es facl
derﬁwptﬂwﬁnunmd:ddem

4 fisico g dora de
costos, gastos y resultados. Heawilamv
portancia de realizar planes detalados para
cada subsistema. Para el nedfito es impor-
hrnaamlwzrendalﬂebsadomsyhs

en la planeacitn y ejecucién de las opera- das en ol esg ded

ciones, Innmbledcnwycfmpoﬂ-\aues sistema de operaumes.

la o da, que las

des de reforno de la inversidn, la magnitud  Subsi de produccié

dutosmpsdemylosmmsmmn

rios para por  La produccion o la prestacién de servicios

ol empresario. se entiende como una serie de evenios in-

" irades en

Se distinguen cinco subsi dentrodel  una estructura de hombres, maguinas y ma-

sistema de operaciones: iales. El de este si es fun-
uéndehdeamneselewu.anhaﬁo-

* La alta direccion o subsi égi tividad final de cual

de operaciones. ahpwlaeﬂnmaugmml de
la asignacidn dadetecu’sosydel

* La gestion administrativa de prod jo de objetivos™. La capacidad para
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lar y predeci los asp cay
de estos ductivos y obl
Immmmﬂsﬂdmm

par =cn 57
la cabidad de L infor 6

La transformacion es ka funcidn del sistema
de produccitn, ka efectividad es fruto del
disefio estructural previo y de la corecta
gerencia. La estrategia y las politicas gene-
rales orientan los planes de produccion e

MODELO DE GESTION DE OPERACIONES

Damarurabmvaupasenhhgsbén
como “el cony de decisi y

que llevan al logro de objetivos previamen-

te blecidos™* en tres nivel

1. Gestién estratégica: puesta en accion del
sistema de finalidades y de las estrategias
corporativas.

influyen di sobre los tad 2G¢Ml&nmeﬂm*hu
ias de las dste
Subsistema logistico ™
3. Gestién operativa: ejecucion de progra-
El principio funda | es el cor mas, func y l
g Py puloy e

es la meta de cualquier sistema de logisti-

El modelo de gestidn de la produccié

ca. Esta conformado por todas la unidades hﬁhnwsdnnm
de apoyo a los p clave del negoci rack mhhu'hgmaidam
su disefio estd enfocado al manejo 6pime El fin p ded es la
de las refaciones con los miembros de la Myhmisﬁnmhmm
cadena de abastecmiento. Entre estas uni-  sin descuidar |a tictica y la accidn
dades se tienen:

Los modek qui de un p de
* Compras. daptacion a cada paiia; es virtud del
* Inventarios. bl las bondades y defick
« Mantenimiento industrial. uumepuodmp‘mhm El modelo
* Amacenes. propuesto ofrece una guia de accién cohe-
« Transportes. rente y sencilla para empresas innovadoras
« Facturacién. en pleno desarrolio.
* Despaches. )
* Distribucién. Los propé del medelo son
La efectividad del = de logistica radi-  « Admini todos los factores relaciona-
ca en el nivel de integracion, sinergia yco-  dos con el proceso de manufacturera y la
municacion entre las unidades, |a alineacion  logistica.
wlhmmguyelumoddm;ode
las op eneol ido de Goldk * Replanificar con mayor rapidez y cerleza.
Igua se requiere de un modelo de

itn y gestion, como of propuesto en  « Facilitar el d llo integral del =

la Grafica No. 5. de informacidn.

La principal bondad del modelo es la
estructuracion

* Plantear escenarios de simulacion para

lbgca que faclita la gesSion  mejoramiento.
de la produccién y de la logistica de mane-
ra separada o conj Mas adel se  «Prestar mejor servicio al diente.
detaliara la imp ia de la inf i
y el & dlo de indicad de gestic El del la existencia de
como sop al si de seguims y pla A0 égica en varios planes
control. ég iculk
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MOOELO DE GESTION DE OPERACIONES PARA PYMES

1. Plan estratégico de mercadeo y ventas.
2. Plan estratégico de produccion.
3. Plan estratégico de logistica.

El plan estratégico corpora$vo y ef particu-
lar de cada drea en este caso, el de merca-
deo y ventas, deben ser desarrollados a
partir de b v muy definidas y di-
sefiadas a la medida. El grupo de investi-
gacién de la EAN en PyMES ha trabajo en
instrumentos que facilitan el disefio efecti-
vo acorde con los requerimientos de cada
organizacion. Esta es la razén para consi-

tas afectard el plan de prod

y el de logistica. Es importante comunicar
de manera dara, precisa y oportuna los
cambios o inconverientes para emprender
planes altemos para que no se afecte el
chente.

EL PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO
Y VENTAS

El drea de ventas y de mercadeo elaboran of
plan comercial o plan de ventas; sn em-
bargo, & viabildad estd determinada por la

derar el plan estratégico de y
ventas fi lado, eje para modelar ks ges-
tién de produccidn y la gestion logi:

idad de otras areas: financiera, produc-
cén y logissca. Es 0 comrelack
=i o Inar en consenso el

el

El madelo puede visuakzarse como ciclos
i dos (Grafica No.5). El desph
gue estralégico permite gue se conalien los
objetivos de distintas areas. El plan rector
de las operaciones y de los presupuesios
de una compania es el plan comercial ©
de ventas; con él se esSman los costos, los
gastos, los ingresos y la posibiidad de al-
canzar utilidades. Produccon, ventas y lo-
gistica es el ado que impulsa y construye
los resultadoes. Un cambio en el plan de ven-

los y
plan definitivo de ventas.

Es cierto que ol plan de ventas es un pro-
nostico, es decir, una predicaon de even-
fos, en particular del comportamiento futu-
ro de la demanda de un producto o serv-
cio. Su propésito es reducir el riesgo en la
foma de deasiones, en otras p us-
tar las a los vak esp de
la demanda y vanaciones de consumo, me-
nimizando los costos o forzando situacio-

0
- . =By

o

T N
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ticos estian usualmente en error: la magni-
tud de este depende de la habilidad ded pla-
neador y de kas técnicas aplicadas en el
proceso de proyeccion.

E= muy importante caracterizar la estructu-
ra econdmica del mercado, identificar el
mercado de los insumos materiales, técni-
cos y de talenio humano, que son necesa-
rios para la empresa, pues estos factores
determinan ef futuro de ka gerencia de ope-
raciones. “; Qué producie?” y “; Cémo pro-
ducir’?” deben contestarse con claridad y fir-
meza. El problema ahora es “; Cudnto pro-
ducir?” y *¢ Para quién?”

MODELO DE GESTION DE PRODUCCION

Un segundo ciclo esta conformado por of
phn -‘de,"-yel“‘de

que se an reciproca-
merne Pueden presentarse inconvenien-
tes si no se cuenta con estandares, si la
capacidad es limitada o se Senen cuellos
de botella.

El tercer aclo tiene como eje ka programa-
cién de produccién, la planificacon de la
capacdad y la gestidn de inventarios. El
programa de produccitn debe corroborar ks
exisiencias de inventario, sincronizar los

el programa de produccion © en o plan de
ventas.

El modelo encadena, Grafica No. 5, un sin-
ndmero de procesos administrativos y
cperavos y se iem rnummhe pravo-
cando en ir

en ofros casos grauﬁcmbs Ademas, los
ciclos descritos se relaconan con otras
dreas de la compania: contabilidad y finan-
zas y gestidn humana, por ejemplo.

U‘k‘}n}\\\
ﬂ : iy

tumos, maguinas y mantenims Los
cambios de programacién generan consu-
mos o sobrantes de inventario, incluso ba-
jas exi ias de ia prima g
reprogramaciones.

Finalmente, se pone en ek 5n el pro-

Enf égico de la prods 1z

Una estrategia de operacicnes es un plan
de 30c6n a kargo plazo para ka produccdn
de los bienes o servicios de ka corporacian® .
Un plan égico de pr ion debe

il eldasxroﬂodelmpmdm

grama impartiendo las érdenes de produc-
cién para obtener el producto bemurudo

vo 0 de operaciones; en especial debe de-
finir las lineas o famikas, productos mlh
ios, los pr

y y
de gesuon de cabdad que se deben

Los ritmos de produccion g
nesenlasc:ustmuasdcm:nnmy
regulan los i de prock termi-

nado. Los desacierios en mm pue-
den generar roturas de inventario
traumatizando las ventas o excesivos
inventarios inmowilizando capital y causan-
do anerosos costos financeros.

ph ar, Ialotmade-nwrlamaa-
dady la lizacion de o
nstal res. Son comph o de la es-
trategia, la tactica (gestion) y la logistica.
En sintesis, el modelo apunta a dos gran-
des niveles:

El plan de distribucién puede verse 1. E égico: disefo del subsi de
b imado o falto de sino hay operaciones™

sincronizacién con el drea de pmduomn

Induso se den g sobr - Esti ion de lad d

transporte y almacenamiento por fahs en - Formulacién de estralegias.

%

79



MOOELO DE GESTION DE OPERACIONES PARA PYMES

GRAFICA No. §
MODELO DE GESTION DE OPERACIONES

Eatrategia carperativa

A4

- Disefio y desarrollo ded producto.

- Disedio de procesos y de puestos de
trabajo.

« Decisién de la capacidad.

« Locakzacidn y distribucidn de plantas in-
dustriales, etc.

2. Tactico: Planeacion, programacion y
control de operaciones

« Direccidn y gestion de
« Plan maestro de produccidn.
« Calculo de la capacidad.

Pr. ix e

- Prog 1 de pr
- Segumiento y control del sistema.

Alcanzar en el mercado una posicion com-
petitiva hace necesario que el producto su-
pere a los de la competencia en disedio, pre-
cio, logistica o cualquier otro atributo valo-
rado por el cliente. En ese sentido |a estra-
fegia de produccidn debe buscar el perec-
1o equilibrio entre calidad y materiales, cos-
fos de manufactura, flexibiidad y rapidez.
La basqueda de alternativas para alcanzar
dos mas ampls e
competidos, debe Somar en cuenta cabdad,
precio, rapidez y cumplime Scl
un si de produccitn disefiado, planea-
doy gasfionada 8i rurd
ra a que la empresa se mantenga en el
mercado.
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Plan égico de la produccié

En sentido practico, es posible plantear es-
trategias de minimizacion de costos basa-
dos en eficienda y productividad, sin dete-
rioro de la calidad y el servi-
cio. Seguramente el geren-
te encontrard en conflicto los
objetivos sefalados; sin
embargo la estrategia debe-
ra generar las dvectices y
ayudar a elegir las acciones
adecuadas .

La solucon para que las or-
ganizaciones productivas
del denominado “Tercer
Mundo” logren enfrentar de
manera competitiva toda la
P

con of sistema productivo ra-
dica en concebir o seguir un modelo de
gestion de produccion a la medida de la

producto en cada uno de los intervalos en
que se ha dividido el horizonte. Deben te-
nerse en cuenta |as restriccones de capaci-
dad en las instalaciones y maguinas gue
componen of sistema propio de cada em-
presa, a las que pueden
agregarse restricciones en

gada implica establecer un
plan de produccidn: consis-
te en la plansacién de ka pro-
duccion deseada para un pe-
riodo, por lo regular de 3 a
12 meses.

Calculo de la capacidad

Establecer la capacdad de
operacion y de gestion de un
negocio se ha convertido hoy en dia en un
elemento de soporte a la estrategia. En eco-

turbulentas se debe ser cauteloso

organizacidn, que rZ principios de or-
den, pl ¥n y control ds fa apli-
camnmhécn-z mdodologhsypmca-
&nmapwudosalmbmendwi
tienen

| ol

Plan maestro de produccion
prrdelaspmyecumesdalademrﬂa

en la inversidn de equipcs e instalaciones;
pudm scseespcloperlrenma

e es p
pmsammasobmhd.

Las exigencias de flexibilidad en la manu-
factura o en |los servicios, adanﬁsddam-
bio o "

e un plan de pr
dﬂn q.nreoresemaenvamdad,am
des y plazos los producios que la empresa
planea fabricar. Ciertas comprobaciones en
la fase de elaboracion garan$za razonable-
mente que el plan sea factible.

De acuerdo con las politicas fijadas por la
myoonbmenhﬁporﬁﬁdde

| wcapaadadadecuada Es
cierto que la pl “-duh X
debe ser el resultado del di
mlmefmdoychlnmcimmsdah
demanda; sin embargo, a largo plazo es
mpoﬂxﬂepﬁuharmw de ventas
para inar un nivel de idad que
armonice con a estrategia, los factores de
wnpmnm&dyhsrrnﬁudedimrm

recursos criticos, se adop
mmmmalamdde

productividad y ef

Pr i6n de la Prod: iz

que debe fabri en cada uno g
de los intervalos.
Segun Narashimhan™ es i tener

Este plm se traduce en necesidades de
les y recursos, que se reflejan en or-

en cuenta la incdenca de la planeacion, la
programacion y el control de las capacida-
des productivas en las decisiones que debe
tomar el responsable de d&rea.

El plan maestro de producade™ indica las
cantidades que van a fabricarse de cada

denes de produccion y compra. Las drde-
nes deben programarse para decidir en qué
instante concreto van a ejecutarse. La ela-
boracidn de drdenes de produccion esta-
blece el nexo entre programa y ejecucion .

El sog.-menlo(ﬂ sistema productivo per-
mite in sobre su -

P
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tamienio; esta comparacion permitira dedec-
tar las discrepancias significativas que des-
encadenaran accones correctivas. Asi mis-
mo, dicha informacion alimentara las bases
de datos de los sistemas de planificacon y
programacion para su utikzacién en el aclo
siguiente de actualizacién.

La prog ion detallada de las

nes internas del sistema achia sobre érde-
nes de produccion y constituye un plan con
mayor discrimi i6n. La r‘ 16n de
operaciones, por operar con un horizonte
extenso, se desarrolla a nivel agregado y
considera habitualmente tasas de produc-
cién medias. La programacidn debe desa-
rrollarse de manera correcta y, por consi-
guiente, debe trabagar con los valores rea-
les de las tasas.

Ordenes de produccién

Las érdenes de produccion ylo de trabajo
son instrucciones especificas para ka fabri-
cacidon de un producio determinado. En la
mayoria de los casos, las drdenes induyen
informacion sobre las cantidades requeri-
das y su progr i P al po;
estas solicitudes estan constituidas por un
original y vanas copias de las que cada una
de las dependencas involucradas en el pro-
ceso archiva, permitiendo llevar el control
de las actividades, asi mismo el tiempo
empleado en ka actividad.

Un ejemplo tipico se puede cbservar en una
planta | de vehiculos donde
por medio de una orden de produccicn se
fabrica determinada cantidad de modelos
de un vehiculo. A medida que se agregan
las dferentes piezas en la cadena de mon-
taje e van cumpliendo etapas que se lle-
van resefiadas en ka orden de produccidn y
asi mismo el Sempo empleado en cadauno
de los pasos. El producio final estara acom-
pafiado de una extensa orden de trabajo
donde se podra verificar el cumplimiento de
cada uno de los procesos.

MODELO DE GESTION LOGISTICA

En las orgar , la logistica es un
elemento importante para enfrentar la nue-
va eccnomia; induso fue indspensable para
una de las ceacones mas antiguas del
hombre: las piramides de Egipto.” Imags-
nemos por un momento el sistema de lo-
gisSca para lograr este objetivo. De igual
manera en cuakuiera de los conflictos bé-
cos de |a historia desde las batallas feuda-
les hasta las mas recientes guerras, la lo-
gistica fue decisiva para el ganador. El tér-
mino logistica recibié su actual sentido a fi-
nales de ka Primera Guerra Mundial con la
apancion de las primeras teorias sobre lo-
gistica militar.

Sin embargo, la compilacién de los trece b
bros de El Arte de la Guerrs™ del maestro
Sun Tzu, que se le atribuyen a Sun Wu,
g de la di ia Chu, preced a cual-
quier otro autor. Se estima que este legen-
dario texto data de dos mil quinientos afos
a.C. La logistica es tan anigua como el mis-
mo hombre y tan moderna como of compu-
tador. Su importancia radica en la orienta-
cidn al cliente y su utiidad estratégica.

La logistica es una  “discip Gue se ha
convertido en una herramienta poderosa de
ventas™  Apkcaria conlieva aumentio de la
competitividad. La logistica es un argumento
comercial sindnimo de exactitud, velocidad
y reduccién de costos, y como tal debe in-
cluirse urgentemente como un area
gerencial de soporte a las estrategas de la
organizacon.

El modelo debe concebirse como un panal
de ciclos caracterizado por el trabajo en
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equipo. Elph:dredordulasoperaames
y de los pr de una P

el plan de ventas; oondsembsoos
tos, los gastos y los ingresos, ka posibiidad
de alcanzar utibdades. Produccion, ventas

Enk oy *I.._-x_.x

9 Ly

Hoy &a logistica es una disciplina que da
soporie a la estralegia corporatva, basa-
henllphneaam Para su desarrolio la

y logissica conforman un Gdo que impul:
y construye los resultados. Un cambio en of
plan de ventas afectara el plan maestro de
produccion y logistica. Es importante comu-
nicar de manera clara, precisa y oporfuna
los cambios o inconvenientes para empren-
der planes alternos para que no se afecte
al cliente.

Elsagndoacbeshmrmaénum
riales, la gestién de i

g p pl un plan eg

co logistico y segundo el plan de

- »

Los asuntos estralégicos de
la logistica estin relaciona-
dos con of disefio de estruc-
turas de apoyo a los proce-
505 de disshio de sistemas de

mumdemmwlm dphndecnm-
pras y la colocacion de pedidos al provee-
dotDe»wdmnmenmadapwdm
iones, sea por

plan de mantenimiento y
confiabilidad del sistema,

modﬁncnmesenelpllnuvunaoen planeacion de la capacdad
i6n de la produccidn, poriendoa  a largo plazo, localizacdn de
pruebnh idad de resp de los distnbucidn y pun-
pr d Dichos inc i pue- losde venta Sin embargo, of
den crignarse en una mala gestién de in- P mas imp anivel Agico es
una op: delpro-  lagé del si logistico, la cual estd
vasdoruoh:smvmdaab&es paros, alte-  en la pla - égica, practica no ge-
raciones dimaticas o inseguridad. zada en la bi

Eltercer cido Sene como eje el plan de ven-
tas y propiamente la ejecucion del mismo.
leqln' plan de dstnlmoénptndavm

do o falio de ta si las
vmtaummndemmdstnha
las p

A continuacion se explicara la segunda parie
del modelo de la Grafica No. 5. Al lado de-
recho se puede identificar ol modelo de ges-
tién logistica, constituido por:

que g
suoeda sin emb.go |emrun plan de dis-

- Plan iégico de logistica.

-lemeaodeloq:sbca
los aj de - Gestion de inventario de materia prima.
chrlonm Enel mismo sertdo se ve - Plan de almacenamiento.
da la gestion de i - Plan de compras.
Mymnspodedepoduaohmum « Gestion de iwentario de producto teminado
do. Si se presenta escasez de cualquier - Plan de distribucion.

producto, se afectard el cumplimiento del
plan de ventas y los ingresos esperados.

Desde donde se miren los elementos del
modelo de ges$idn de ka Grafica No. 5 es-
tan estrechamente relacionados y se afec-
tan mutuamente. Ademas, los tres ciclos
afectan otras areas de la compania, desde
las contables y financieras, hasta la de ges-
tién humana.

Plan estratégico de logistica

La planeacién estratégica logistica es el
conjunto de c ) Jones y p

para alcanzar objetivos a largo phzo cohe-
rentes con ka vision y mision de la empresa,
en cuanto a localizacidn de centros de dis-
tribucidn, tecnologias de comunicacdn y
pr ientos de inf i6n en el ma-

83



MOOELO DE GESTION DE OPERACIONES PARA PYMES

nejo de inventarios, optimizacion de los re-
cursos de distribugdn, incluido o transpor-
te y demas acciones que garanticen en o
largo plazo un sistema logis$co competiti-
vo, ad: doalasr dades de la orga-
mizacidn, acorde con las expectativas ded
cliente en rapidez, exactitud de la entrega,
oportunidad, surtido de productos, en pre-
cio y calidad del servicio.

Un plan estratégico de logistica es una
derivacion y contribucion al plan estralégi-
co del negocio; en &l se detalla la mision, la
visién, los objetivos estratégicos y el pro-
grama de accicnes para guiar ka gestién lo-
gistica a todo nived.

Para legrario se efabora, controla y ejecuta
el Plan Maestro de Logistica , y unavez la
empresa identifica las principales barreras
que le impone o entorno para el desarrollo
de la legistica, mediante un estudio siste-
matico de los faclores incidentes, debe en-
focar su plan estratégico para eliminar o
compensar la influenca de dichas barreras
sobre sus rendimeentos, de tal forma que
garantice ventajas competitivas y alcance
una alta dindmica en of rendimiento de la
logistica y de la empresa en general.

La planeacion estratégica logistica debe
contemplar, entre ofros, los siguientes
parametros:

Plan de Servicio al Cliente: |a atencién al
cliente puede definirse como la definicidn
de un senvicio en tiempo y lugar.

Admini ion de los tiemp ct i
Jcuanto iempo foma convertir un pedido en
dinero? La aplicacon ded concepto claro del
tiempo rector en la logistica define los
parametros de cumplmiento a lo largo de
toda la cadena.

Plan maestro de logistica

El plan de logisti blece el
itinerano, los recursos y las actividades que
permiten alcanzar los cbjetivos de las dis-
tintas &reas de la compania; es aqui donde
se halla una gran diferencia con respecto a

los planes de otras uridades de |a organs-
zacion pues ellas persiguen sus propios
objetivos. El énfasis del plan maestro de
logistica esta en las operaciones gue de-
ben reakzarse en un mediano plazo, de un
afo a dieciocho meses, y se diferencia del
plan estratégico logistico por su visién a lar-
go plazo y su alineamiento direcio con la
estratega y no con ka tactica.

El Pfan Maestro de Logistic* desarrolla:

« Plan de requerimientos de matenales.
- La gestion de inventarios.

« El plan maestro de almacenamiento .
- El plan de recursos de distribucion.

Plan de imi de ial

q

El plan de requerimiento de materiales
permite establecer y planificar las cantida-
des de materiales para produccién, por pro-
ducto y por periodo. De esta manera es
posible dmensionar con anticipacion los
niveles de inventarios y minimizar costos,
ejecutando el plan de compras con canb-
dades apropiadas y liberando las ordenes
a los distintos proveedores en el tiempo
Justo.
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Una vez adoptada la deasion basica con
relacon a la cantidad de productos termi-
nados por fabricar en cada inlervalo de iem-
PO, es precso establecer las actividades de
aprovisionamiento y fabricacién. Para ello
debe realkzarse, en primer lugar, el caloulo
de las necesidades, efectuando ka “explo-
5i6n” de los preductos terminados del plan
maestro en las operacones que deben rea-
lizarse para fabricarios y en los materiales
(materias primas, insumos, material de em-
pague, elc.) que se van 3 Consumr.

En este modelo se emplean dos archivos
de datos primarios:

* Maestro de maleriales: que produce una
lista de fodas los itemns de maleriales e items
que integran el inventario y una vanedad
de datos logicos y de ¢ bilidad de
costos.

* De estructura del producto, que contienen
detalles para la produccién de los items.

Gestion de inventario de materia prima
La administracion de inventarios es una de

las funciones mas importanies de una com-
pafia porque el inventario implica la asig-

| ANDRES VELASQUEZ CONTRERAS

nacin de importantes recursos financieros
y requiere un cudadoso manejo y control,
que ademas brinda apoyo al &rea de pro-
duccidn y comercial.

Un inventario es una provision de materia-
les 0 piezas que tiene por objeto faciltar la
produccion o satisfacer la demanda de bos
chentes. En los sistemas de inventano, exis-
ten incertidumbres en el abastecimiento, en
la demanda y en el tempo de entrega. En
los inventarios se mantienen cierlos nive-
les de seguridad para protegerse de las
variaciones intempestivas de la demanda.

Plan de alm i

Permite conocer las necesidades y carac-
teristicas ded sistema de almacenamiento:
disefio de bodegas, drecdones de ubica-
cidn, espacios de mowilizacion, clasificacion,
frecuencias y niveles maximos de los
inventarios, sistemas y equipos de manu-
tencién, fluos de materiales, tecnologia de
informacidn, talento humano, sistemas de
seguridad industial, energia requerida, elc.
Este plan se realiza tanto para la materia
prima como para el producto terminado y
esta implicito en la gestion de inventarios.

Plan de recursos de distribucion

Permile prever las necesidades y caracie-
risticas de los centros de distribucién, ca-
pacidad y tipo de los vehiculos, modalida-
des de contratacién, designacion de rutas y
horarios, elc.

En resumen, el plan maestro de logistica
pretende:

* Menores plazos de gestidn de padidos.
« OpSmizacion del transporte.

* Reduccidn de i manipuacidn del inventario.
* La automatizacion de operacones.

* Reduccitn de plazos de servicio.

* Reduccién del nivel de inventarios.
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-Aummdahapacdaddamspunna
situaciones de d

+ Centro de operacion: presente en fodo el
ror de inf 160 de z

* Mayor rotacion de inventarios.

* Mayor cobertura en ka dstribucién.
SUBSISTEMA DE INFORMACION Y CO-
MUNICACION (SIC)

Un subsisiema adicional de igual © mayor
importancia que el sistema productivo y
legistico es el de informacién y comunica-
cién, que garantiza |la coordinacién, ka inte-

wmdom mantiene a la
icada con su

P &n empr

entormo.
+ Centro de objetivos: maneja toda la par-
ie interna de ka organizacon.

* Centro de control: recibe y entrega infor-
macidn a los demas centros, con el fin de
determinar indicadores de gestidn que per-
mitan el comp iento de las

SISTEMA DE SEGUIMEENTO Y CONTROL

gracidn de ka totalidad de los pr dela vidades produck
mydwmuomtmnnl
para al el bak y ka com-

patibdidad entre el sistema de cperaciones
y los demas sistemas de la empresa.

Ends-mhmﬁmdmdm

Las organizaciones no pueden
comunicacion; deben, por tanto, contar con
un sistema efectivo por el que se transfiera
la informacién™. Este debe tener una
interaccion simultinea, uniforme, suficien-
te en ndmero y varedad, clara, ripida y
autorizada, qmrmgmuncoqmtndeem
dades, reglas, recursos y

y aseg Mts itado esién
b ir sin des con los plansados. Reguiere de:

* Estable 3 o de los re-

sultados aceptables.

«Ob inft y confiable

para evaluar el l:umpllmnenlo de los

pamhnhhmadadmmyhm
nacién de los individuos dentro y fuera de
la organizacian.

Lapmm-ycléxiodamc&hmde

de unsi pr 'y

loaniek

* Realzar acciones correctivas si los results-
dos ablenidos no corresponden a ko plansado.
El control es aguela funcién del sistema que

mmmenwﬂomhdmdphlh
i de las variac de los re-

uno yen | de una org

nn‘)rkmciuenhamﬁmmlmnde
un SIC, independiente del grado de desa-
nulblca\ologmo. Elvalwdembwnes

Que presupo-
ne quesc laderudrlde la comunicacion
entre dos © mas personas o dos © mads pro-
cesos es mayor, mayor serd el vinculo y por
lo tanto la integracion.

DeaandowlhesmmnchlaME

sdhdcs(hlscshmdeﬁmdelimispc
mitidos. El estudio de modelos” de proce-
505 de control en condiciones de suma com-
lejidad y elevad babilismo
(hlaubsnéba ‘Gencia del oommlyh

x Lar li i6n es infor-
nucﬂndemormmedubnww'hmm
acciones gue modifican la estructura inter-
na del si los pr que lo comgx
nen o su comportamiento.

W, la organt “.ensumuc
tura tiene cinco de i re- La dicién o ién con un
lacionados, a saber: p-imchoe:hm:mumissnmpledeh&
cer control. Basicamente, la herramienta da-

. Contro de gestion: se encarga de
) las dife ividades y

procesos con el objetivo de orientar a la

corporacién hacia el logro de sus metas.

sica de evaluar son los presupuestos, pero
esto no indica qué caracteris$cas son ne-
cesarias en el propio mecansmo para ser
efectivo, para explicar las desviaciones,
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La calsdad en el servicio como ventaja competitiva L T

Resumen

La subsistencia de las empresas en el mercado, estd relacionada con su capacidad para captar y
fidelizar clientes. Una empresa presenta ventaja competitiva si cuenta con una mejor posicion que sus
rivales, tanto para asegurar clientes como para defenderse contra las fuerzas competitivas. De este
modo, la calidad del servicio es entonces un elemento estratégico que aporta ventaja competitiva. El
presente articulo se propone analizar la relacion existente entre calidad en el servicio y ventaja
competitiva, para organizaciones de grandes dimensiones en el mercado.

Palabras clave: calidad en ¢l servicio; ventaja competitiva; empresa.

Abstract

The subst of companies in the market is related to their ability to attract and retain customers.

A company has a competitive advantage if it has a better position than its rivals, both to secure
customers and to defend against competitive forces. In this way, service quality is then a strategic
clement that brings competitive advantage. This article aims to analyze the relationship between
service quality and competitive advantage for large organizations in the market.

Keywords: quality in service: competitive advantage; business.

Resumo

Manter as empresas no mercado, que estd relacionada 4 sua capacidade de atrair ¢ reter clientes. A
empresa tem vantagem competitiva se vocé tiver uma posicio melhor do que seus rivais, tanto para
garantir aos clientes para se defender contra as forgas competitivas. Assim, a qualidade do servigo €,
portanto, um clemento estratégico que traz vantagem competitiva. Este artigo analisa a relacdo entre
a qualidade do servigo ¢ vantagem competitiva para as grandes organizagdes no mercado.

Palavras chave: qualidade de servigo; vantagem competitiva; empresa.

Introduccién

El entorno actual estd marcado por un mercado cada vez mis competitivo, de ahi que constituya un
clemento indispensable en toda empresa el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios y los
productos que ofrece, como una de las garantias que le asegure el incremento o sostenibilidad de su
ventaja competitiva.

Vol 3, nime. mon, agos 2017, pp. 72-53
74| jicrmin O. Arcllano Diaz

92



Dom Cien., ISSN: 24778818
Vol 3, nim. mon., agos., 2017, pp. 72.83

s
RN

)
LA CEaca

La calsdad en el servicio como ventaja competitiva

Una empresa tiene ventaja competitiva cuando cuenta con una mejor posicion que los rivales para
ascgurar a los clientes y defenderse contra las fuerzas competitivas. Pueden sefialarse muchas fuentes
garantes de ventajas competitivas como son: elaboracién del producto con la més alta calidad,
proporcionar un servicio superior a los clientes, lograr menores costos en los rivales, tener una mejor
ubicacién geogrifica, disefiar un producto que tenga un mejor rendimiento que las marcas de la
competencia (Hitt, Ireland, Hoskisson, 2004, p. 6).

En el caso especifico de las empresas de servicios, uno de los atributos que contribuye
fundamentalmente al éxito o subsistencia en el largo plazo, es la opinion de los clientes sobre ¢l
servicio que reciben. La esencia de las organizaciones de servicios es la opinion que de ellos tengan

los clientes, y estos solo tendrin una opinidn favorable hacia la empresa, si satisface todas sus

P

necesidades y expectativas.

Con la globalizacién, la calidad en el servicio se ha convertido en un requisito imprescindible para
competir entre organizaciones industriales y comerciales de cualquier parte del mundo, pues el
impacto que tiene en los resultados (tanto en el corto como en el largo plazo), es primordial para el
desarrollo y subsistencia de las organizaciones involucradas en este tipo de procesos.

De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja
competitiva a aquellas empresas que tratan de alcanzarla, mantenerla ¢ innovarla constantemente.

El presente articulo tiene como finalidad analizar la relacion que existe entre la calidad en ¢l servicio

1.

y la ventaja competitiva para organizaciones de grandes dimensi enel )

Desarrollo

La permanencia de las empresas en el mercado depende de su capacidad para captar y fidelizar a su
cliente y esto, en relacién con la competencia, se torna cada vez miés dificil.

Actualmente, la herramienta mds eficaz y usada por las organizaciones para lograr la diferenciacion y
asi separarse de su competencia y desarrollar ventaja competitiva sostenible en el tiempo es el servicio
al cliente.
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El servicio al cliente es aquel servicio que otorga toda compailia en soporte al producto principal. El
servicio al cliente incluye frecuentemente, contestar preguntas, tomar érdenes, manejar quejas y tal
vez hacer citas para mantenimiento y reparacion.

Cook y Rohit (2002), coinciden en que la calidad en el servicio estd intimamente relacionada con la
satisfaccion del cliente y la percepeidn de éste sobre el servicio. Atendiendo a estos dos aspectos, los

autores destacan que los clientes consideran cinco dimensiones para evaluar la calidad en el servicio:

o Confiabilidad

* Responsabilidad
e Seguridad

e Empatia

e Tangibles

Un servicio de excelencia es lo que hace que las empresas creen lealtad en los clientes y preferencia
en los consumidores potenciales con el fin de retenerlos. Las partes bdsicas que conforman el buen
desempeiio del servicio son: la organizacion, ¢l servicio y el cliente. La interaccion de estas partes y
su comportamiento dentro del desempefio de un servicio es lo que determinard si triunfa o quicbra una
empresa (Finance Week, 2004).

William B. Martin manifiesta que, para poder servir al cliente, es imprescindible:

1. Conocer sus necesidades.- El cliente que elige un servicio necesita sentir que se esté comunicando
en forma efectiva, que se le comprende perfectamente, ademds, impedir una comprension inadecuada
del beneficio que puede obtener con nuestro servicio.

2. Recibirlo lo mejor posible.- Ningln cliente que se sienta como un extrafio, regresard. El cliente
necesita sentir que el "asesor” se alegra de verlo.

3. Hacerle sentir que su presencia es muy importante.- El ego y la autoestima son poderosas
necesidades humanas. A todo cliente le gusta sentirse importante; por ello, cualquier cosa que se haga
para hacer que se sienta como un invitado especial serd un paso en la mejora de la calidad en el servicio
al cliente.
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4. Brindarle comodidad durante su presencia en la organizacion.- Los clientes necesitan un lugar
donde esperar con comodidad, hablar o hacer negocios: también necesitan tener la seguridad de que
serin atendidos en forma adecuada, con la confianza de que la organizacién podrd satisfacer sus
necesidades.

5. Ofrecerle un servicio ripido.- El cliente que acude a una organizacion no dispone de “todo el

tiempo del mundo”, por ello es necesario atenderlo y solucionarle su problema a la brevedad, en el
minimo de tiempo posible, pero sin descuidar ninguno de los puntos anteriores.

La relacién que hay entre la calidad del servicio y el cliente arroja diferentes resultados de acuerdo
con la evaluacion que los Gltimos puedan hacer sobre ¢l primero, ademas de ser tomada en cuenta para
compararla con la creciente competencia. Brady y Cronin (2001), expresan que comdnmente las
empresas de servicios, se orientan al cliente con base en las percepciones que dicha firma tiene de los
mismos. Sin embargo, este es un aspecto que debe ser evaluado a la inversa, siempre que las empresas
de servicios quieran estar orientadas al cliente, deben basar sus servicios en las perspectivas que tienen
los clientes acerca de éste y no en la perspectiva que tiene la empresa del cliente.

Por otra parte, los autores destacan que de manera colectiva las empresas que tienen una orientacion
hacia el cliente son vistas como mds exitosas que las demds en cuanto a la forma en que ejecutan sus
estrategias de mercado. De acuerdo a esto. afirman entonces que la empresa del siglo XX debe
convertirse en una organizacion de aprendizaje y con ello crear conocimiento que permita
implementar planes de mejora continua con mayor rapidez y eficiencia, que se esfuercen
constantemente para obtener beneficios y asi tener una orientacion superior para el cliente, haciéndolo
sentirse satisfecho (Brady y Cronin, 2001, p. 248).

La calidad del servicio se identifica entonces con la satisfaccién del cliente. Un cliente queda
satisfecho si se le ofrece todo lo que ¢l esperaba encontrar y mds. Sin embargo, al estar determinada
esta satisfaccion por aspectos subjetivos como las expectativas y la percepeion, la calidad no siempre
se puede cuantificar o definir en términos objetivos, lo que hace necesario a las organizaciones el
retroalimentarse en forma constante con la percepcidn de los clientes respecto a su servicio.

Un nivel alto de calidad en el servicio proporciona a las organizaciones considerables beneficios en
cuanto a su participacién en ¢l mercado, productividad. costos, motivacin de su personal, distincién

Vol. 3, nise. mon, agos 2017, pp. 72-53
77 Hernin O. Arellano Diaz

95



Dom Cien., ISSN: 2477.8818 I
Vol 3, nim. mon., agos., 2017, pp. 72.83 e

)
(RO LIy

La calsdad en el servicio como ventaja competitiva

frente a la competencia, asi como lealtad y generacidn de nuevos clientes, entre otras ventajas. Como
resultado de esto, la gestidn de la calidad en el servicio debe convertirse en una estrategia prioritaria
de cada empresa.

La calidad en el servicio reporta sustanciales beneficios a la empresa, que se toma como baluarte de
su estrategia comercial pudiendo lograr con esto:

- Mayor rentabilidad en sus ventas. En la venta puntual, la calidad en el servicio permite precios mds
clevados como consecuencia que el cliente vincula lo que paga respecto de lo que recibe y la calidad
en el servicio representa un valor que hace pequefio el costo y mds, cuando las diferencias
comparativas con la competencia no son sustanciales. En términos de volumen, ¢l buen servicio
“hace" a la repeticiin en la compra, lo que conduce, a un mayor nivel de facturacion.

- Fidelidad. El cliente vuelve cuando es tratado como a ¢l le gusta. Esto permite lograr

posicionamiento, valor de marca y distanciamiento de la competencia.

- Venta de nuevos productos al mismo cliente. Independientemente de la repeticion de compra antes
mencionada, La calidad en el servicio le permite a la empresa crear un manto de seguridad y confianza
en todo lo que esta ofrezca. Asi, se facilita la oferta de nuevos productos dado que el cliente extiende
el nivel de satisfaccion obtenido en las compras anteriores a todo lo que provenga de la firma y esto
genera un mayor volumen de venta dentro de la misma cartera.

- Generacion de nuevos clientes. El cliente satisfecho comenta su "buena experiencia® a su grupo y
esta promocion de "boca en boca® desarrolla una mayor demanda de nuevos clientes que se acercan
con la confianza que le da vinculo personal de referencia, lo que allana enormemente la venta ¢
incrementa la participacion total en el mercado.

- Reduccién de quejas y reclamos. Es imposible brindar un servicio perfecto, no obstante, si no se lo
busca, jamis podré alcanzarse un alto nivel al respecto. Una buena politica de calidad en el servicio
reduce notablemente las quejas y reclamos y esto lleva a una reduccidn en los costos y en las acciones
de marketing tendientes a compensar esta merma en las ventas y en la imagen institucional y de marca.

- Posicionamiento y valor de marca/empresa. El mayor activo de una empresa no se registra en un
rubro contable ya que es la “cartera de clientes”. Esta le da "valor”" a la empresa incrementando
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sustancialmente el "precio” de esta. Esto es la consecuencia del posicionamiento logrado en la mente
del consumidor y mercado en general. Asi, las empresas lideres tienen un valor de marca/empresa que
va mis alld de su facturacién o la sumatoria de sus activos.

Ventaja competitiva. La calidad en el servicio dada la impronta que cada compaiiia puede darle a su
politica resulta un elemento de alta diferenciacion respecto de la competencia a tal punto, que se

convierte en una ventaja competitiva por encima de aspectos teenol6gicos y operativos.

La ventaja competitiva se obtiene cuando se hace algo diferente dentro del proceso o servicio

tradicional de la organizacidn, lo que da una ventaja exponencial sobre cualquiera de los
competidores. Esto puede ser en precio, forma de operar, atributos adicionales, entre otros. Lo mids
importante es hacer algo tan diferente que proporcione alguna ventaja sobre la competencia, aunque
sea un cambio pequefio. Si aflo con afio se va ganando un poco de ventaja, con el tiempo la
organizacion crecerd hasta que a los competidores les sea dificil alcanzarla.

La ventaja competitiva se puede definir como aquella caracteristica que posee una organizacién que
la distingue de las competidoras, que puede ser dificil de igualar, posible de mantener, superior a la
competencia y aplicable a variadas situaciones del mercado. La lista de ventajas competitivas
potenciales es larga, sin embargo, en un mercado tan cambiante es dificil de mantener durante largo
tiempo; por ello. una organizacion debe estar siempre alerta y ser lo suficientemente dgil para
encontrar siempre una ventaja competitiva que la distinga de las demds. La ventaja competitiva es un
indicador de gestion, de ahi su gran importancia. Puede manifestarse de diversas formas, ya sea por
su buena imagen, una ubicacién privilegiada o un precio menor al de sus rivales. Cabe recalcar que
no se trata simplemente de ser diferente a las demds, sino debe ser mejor en un dmbito donde el juez
es ¢l cliente, pues una ventaja no percibida o no valorada por los clientes no constituye realmente una
ventaja sobre la competencia.

La ventaja competitiva permite a la organizacion perseguir un rendimiento superior al que se obtiene
por la simple actividad de la organizacidn, es decir, pretende generar un beneficio superior al normal.
Asl, la relacion beneficio superior entre medios empleados para su obtencidn o ganancias entre tamafio
de la organizacion, se traduce en una rentabilidad elevada. Esta relacion pude crecer bien sea por un
aumento en lo que los clientes estin dispuestos a pagar o por una reduccion de costos.
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Michael Porter, propone tres grandes estrategias para lograr ventajas competitivas:

1. Liderazgo en costos: La organizacion persigue ser la Gnica capaz de conseguir una verdadera
ventaja en costos en el sector.

2. Diferenciacién: Adicién de atributos y servicios adicionales y diferenciales.

3. Enfoque: Estrategia destinada a un segmento particular de clientes. Tiende a la obtencién de

ventajas en diferenciacion y no en costos.

Lo cierto es que la "calidad en ¢l servicio al cliente”™ ya ha dejado de ser una opcién o un agregado a
fin de adicionar valor; hoy es un todo con el producto que se ofrece y en relacion a esto deben definirse
6 puntos vitales.

1. La calidad de servicio como herramienta estratégica.

La calidad de servicio al cliente es parte de la oferta y en gran medida, es la base de la ventaja
competitiva de la organizacion.

De no tener una concepeion clara por parte de la empresa de esta méxima, el servicio serd acartonado
y falto de conexidn con la oferta. Se debe sentir y vivir este concepto y esto comienza en las miximas
autoridades para terminar en el dltimo de los empleados: incluso, debe impregnarse de este "valor™ a

los servicios tercerizados que se vinculan con el cliente.
2. Servicio a prestar.

Estos deben vincularse a las necesidades del cliente y dado que estas se encuentran cambiando
permanentemente, debe ajustarse a igual velocidad.

Aun asi, debe tenerse presente que si el servicio ofrecido -aunque sea excelente- es igual al de la
competencia no demarcard diferencia alguna, por ende, el consumidor no se verd motivado a elegir a

la empresa o permanecer en ella
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3. Ajustar el servicio a la demanda concreta.

La falta de servicio es tan perjudicial a la propuesta comercial como el exceso del mismo. Cada cliente
tiene su “particular” necesidad y el servicio debe estar adecuado a la misma. Para ello, se requicre
estar atento y preguntar a su mercado.

4. ;Cémo se llevard a cabo la prestacién del servicio?

Los canales por los cuales se realizard el servicio deberd seleccionarse segin la mejor forma de llegar
al cliente y al como este pueda percibir la alta calidad del mismo y esto, dependeri de la estrategia de
ventas, las caracteristicas de cada cliente, la moda impuesta en el mercado, ete.

Brindar un servicio de elevada prestacién pero que no es percibido por el cliente, sencillamente, es
desperdiciar la Gnica oportunidad que tiene la empresa por distinguirse y generar fidelidad.

5. Capacitacién y culturalizacién.

Las acciones tendientes a la calidad en el servicio al cliente tienden a decaer por obra de la rutina y
falta de comprension de la importancia de esta en la estrategia de la firma y su proyeccion futura.

El personal de la firma va rotando, la natural fluctuacidn de los estados de dnimo, los factores externos
negativos, la errada concepeidn que el "servir con calidad” se asemeja a una actitud "servil", etc., van
minando el nivel de prestacion a nivel individual (de cada empleado).

A fin de compensar esta merma y energizar la politica impuesta se requiere de un programa de
capacitacién constante y una accién continua tendiente a formar una verdadera “cultura

organizacional” en este sentido.

Cada integrante y los terceros involucrados deben saber que la supervivencia de la empresa depende
del servicio y no del producto que se produce y vende.

6. Cliente interno.

Resulta casi imposible prestar un buen servicio cuando la gente que lo debe brindar no se siente bien.
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El primer cliente que debe elegir a la empresa es su propio personal y este jamds lo hard si no hay una
politica y acciones dirigidas con dicho fin. El personal resulta la base del éxito y, por ende, deben ser
tratados en funcién del valor que tenga este.

Por Gltimo, es importante tener presente que, a mayor competencia, mayor es la necesidad de mostrar
la empresa como (nica, para generar una relacion "monopdlica” para con el cliente, en este sentido la

calidad en el servicio al cliente es la herramienta principal.
Conclusiones

Al disefiar cualquier producto, es importante dirigir primero la atencién al mercado y al segmento de
consumidores a los que va dirigido el servicio. Antes que cualquier proceso productivo y
administrativo pueda disefiarse o innovarse, su propdsito debe analizarse en funcidén a su orientacion
hacia las necesidades y decidir con que ventajas se puede competir.

Conocer a los clientes y sus necesidades, ademds de contar con el personal adecuado para atenderlos,
son premisas que llevan a la empresa al éxito. Atendiendo a esto toda empresa debe velar porque la
prioridad principal sea ¢l cliente. Para esto es importante que las estrategias de la organizacion estén
enfocadas a como satisfacer al cliente pues la satisfaccion de un cliente a mediano y largo plazo genera
mayores utilidades siempre y con esto grandes ventajas competitivas.
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Abstract. Manufacturing sectors are the IMJOI’ industrial sector which comtribute to the
development of the country. The ng industry is a global industry which
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1. Introduction
Accordmglohmnry, manufactuning sectors 1s a key pillar of economsc growth and development and
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where the cperalors are dealing wuh |h= awkwud posture and repetitive work. WMSDs indscates a

mhcal B pecifically in embly line due to the rsky tasks for instance
tgh g, pxck vup. | handling and hiting [8). H:nce the risks at the ve
fi monkrlupomloulllumkypnuﬂrwlwnuveumfadmng

company and i uwlcmcm the effective workmg postures or conditions.

Ergonomacs 1s knowledge of designing of a healthy workplace which dering the bl
and the limitations of human being called workers. 'l'lupnuurygoalofmnmtuloopwmz:lhe
well-being and increasing productivity by developing and apply worker's comp llblc hnaques to their
tasks with efficient and secure. High degree won of ergo h the
adu:vemml of the comp g ic and social ab,ecu\vs [9] Tll: recent study of
ergy ‘lhcnsk: mn other sector such as at the construction sites[10],
lgnL'ullur:(I 1) and healthcare [12]. However, there are few exsting ergonomac study at the automotive
plant which directly focused on job rotation [13] and cause factor for WMSDs [14). Besides there are
study targeting an under-car operation whach the objects are located above the head of the subjects [15].
Therefore, the aim of this study is to identsfy the occupational risks at the welding workstation assembly
Ime in automotive manufacturing plant. Yet, it is an imitial study before proceeds for further steps whach
includes delphi method and valsdation with other company. There are few ergonomic analysis tools

lable to d ine the | risks at the workplace whach are used based on the requirement
for the risks assessment. lnllus!ndy.lltergmmcml used to sdentify the occupational nsks ca the
workers are Rapid Upper Limb Assessment (RULA).

2. Methodelogy
This study was conducted at one of the ive comy plant in Malaysia which activaty are
assembles the automotive part such as the doors and the body of the car. Figure 1 show the flow of the
study. The flow is classified mto four ph ding to the stage which are the xdentification stage
(Phase 1), empinical stage (Phase 2) and Analytic stage (Phase 3).
Phase | 5
Workplace | |
Risks . S — s
v E e A, E Phase 3 :
Selection | &} Phase2 P
Workstati H Selects the i | Assessthedama |
and Tasks [+ Collects Posture/working  f-i—e| using RULA | :
s Dt condition - :
f| Analyzethe |
: data i
I Results amalysis |:
: and ;
I| recommendation |:
Figure I Flowchart of Swdy
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2.1 Phase |:Identification Stage
The mitial stage which is the identificaion stage are nvolved the safety dep and the engincers
of the company who are in-charged the production floor. Interviewing the related person helps in identafy
the cntical nsks workplace which are exposed to high nisks due to therr work whach using a manual
handling machine. Besides mterviewing. the whole production line 15 reviewed m order to study the
working condition n the plant. The selected working area are at the welding spot-gun assembly line
because based on the data from the interview, the sedected area facing high tumover. h'um the reviewed,
the tasks which are considered for the are the task on the g of the weld

spot-gun.

2.2 Phase 2:empirical stage

In this stage, the data are collected using videotaping whale the workers are doing the works. Besades,
the anthropometric data of the workers are taken. The recording takes 2 hours continuously in order to
tape all postures of the workers while doing works. In order to assess the risks levels, the number of the
participants mvolved are mne operators at the welding spot-gun. The study 1s in a small sample size
because of the operator that mastered the skills on handling the spot-gun are limited. Note that the weight

of the camy 1o be bled are estimate to 10 kilogram (>22lbs).
After collecting the data, the videos are reviewed m order to selects the nsky postures and the
warking condition. There are a few aspect are taken into acc such as the repetition of the p

the time range and the awkward condition.
From the videotaping reviews, there are three postures selected are shown as follows:

Table L. Selected Postures
No. Postures Remarks

Repetition >4 times per manute
Load >22 Ibs
Arm working cross the madline
Trunk twisted

* Repetition >4 times per manute

o Load =22 Ibs

e The arm raised exceed the ideal
range.

o Trunk sade bending

(53
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* Repetition >4 times per manute
o Load >221bs
o Trunk twisted

2.3 Phase 3:Analytic stage
The assessment by using Rapid Upper Limb Assessment (RULA) are done on the selected postures m

this phase. After the assessment, the data are analyze to determine the occupational risks that cocurred.
Figure 2 shows the RULA assessment method while Table 2 shows the score level of the nsks in RULA

In the there are two different score whach are scare A and score B where score
A assessmg the arm and the wnsts while score B assessang the neck, trunk and leg. The grand score 1s
the results from both score adding with muscle score and force.

Upper Arms
Lower Arms Posture Score Muscle Use -
_ N Score . [p| Force [B  ScoreA
Wrists
Wrasts Twists v
Grand Score
3
Neck
Posture S Muscle Use
Trunk [ ur; core i Score ﬂ Force ]EI Score B l
Legs
Figure 2. RULA Assessment Method
Table 2. Level of MSD Risk (RULA) [16]
Score Level Of MSD Risk
1.2 Neghgible nsk, no action required
34 Low risk, change may be need
5-6 Medium risk, further mnvestigation, change soon
6+ Very high nsk, implement change now
3. Results and Discussions
From the data collected, it shown clearly that the workers are exposed 1o ex ly high risks handling
the spot-weld gun manually. Figure 3 shows the scores for posture 1 while Figure 4 and Figure § shows
the results for p 2and p 3. The I score for the grand score of the subjects are shown
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in Figure 6. The nine subjects involved are named as worker 1 (W1), worker 2 (W2),Worker 3 (W3),
worker 4 (W4), worker 5 (WS5), woarker 6 (W6), worker 7(W7), worker 8 (W8) and worker 9 (W9).

RULA SCORE VERSUS SUBJECTS POSTURE 1

-

6

) 5
B4
A3
2

1

0

wi w2 w3 w4 ws we w7 wsa w9

Subjects
@5core A @Soed Grand Score

Figure 3. RULA Scores Posture |

The RULA score for posture 1 as shown in Figure 3 shows that the subjects W2 are exposed to
extremely hagh nisks which needs to and mpl change. The posture score A that relate
lolhcmnam!lln\\‘nslsollh:forw’conmbuklol}nhghgmm!xm By refernng to the
anthropometric data, the span size of W2 1s the highest compared 1o other workers. Therefore, the
changes should be made at that part. However, all subjects are need further investigation and changes
as the grand scores are above the acceptable scores.

By referring 1o Table 1, the posture 1 are repeated for more than four times per minute and the loads
are exceed 22 lhs while the arm working cross the midline and the trunk are twisted. Therefore, the

d the subjects to high P | nsks b of the awkward postures and the
n:pclmvc)ob.
RULA SCORE VERSUS SUBJECTS POSTURE 2
8
7
6
g5
83
2
1
0
wi w2 w3 w4 ws W6 w7 wa wa

Subjects

BScre A QScore B QGrand Score

Figure 4. RULA Scores Posture 2
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Based on the results for RULA score of posture 2, it indicates that the position is dangerous for all
of the subjects as the score are higher than 2 which is the negligible rsks. For thss posture, the arm and
wrists part causes the higher risks score because the arm raised exceed the ideal range and the trunk sade
1s bending.

The osha researcher also come out with the conclusion that the sgnificant effect on mechanical
loading at the shoulder and low back during pull or push exertions are the effect from the height
handle[17]. Therefore, the arm and shoulder should be in <l to work Ily.

-

RULA SCORE VERSUS SUBJECTS POSTURE 3

Scores
O NW s U N

Subjects

BScre A BS<ore B QGrand Score

Figure 5§ RULA Scores Posture 3

Figure § exhibit the score for pasture 3 which indscates that score B contribute to the occupational
hazards. Score B involves neck, trunk and leg. From Table 1, it pomnted that the trunk of these subjects
are twisted. The angle of the twist 1s exceeded the normal angle for sdeal postures which is not crossing
the middle line of body. Regarding the posture 3, although the score A is in bow nisks, the condition need
10 be changed sance the grand score 1s 7.
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RULA GRAND SCORE VERSUS SUBJECTS

~

6
v
85
"
.g 4
3
3
2
1
0 g
ws
Subjects

BPosture 1 Grand Score B Posture 2 Grand Score B Posture 3 Grand Score

Figure 6. RULA Grand Scores

The graphical results from Figure 6 reveal that p 2and p 3 are ex ly high nsks and
need to change immediately. Despate that, posture | also need to be mvestigated and change soon as the
subjects are exposed 1o medium nsks. As d in Table 1, posture 2 and 3 are excoedmg the
midline for normal posture where the lower arm and forearm are raised greater than %) degree for posture
2 while for posture 3 the trunk bent is near to 60 degree plus twisted and side bend. In contrast with
posture 2 and 3, posture 1 still in the medium range although the trunk is twisted.

The study proved that the workplace 15 not safe for the workers and the design should be changed

immediately.

In ergonomac approaches, there are prnciples which act as a gusde for a good practice. The pnnciples
are work m I p reduces excessive forces, keep everything in easy reach, work at proper
heaght, reduce ive molions, mani fatigue and statx load and minimize pressure points [18].

4. Recommendation
For this research, based on the selected postures i Table 1, the recommended ways are 1o work in
neutral postures, reduces excessive forces, keep everything in easy reach and work at proper height.

Figure 7 shows the neutral postures means the well-balance of the muscle and jomnt of the body. It
should not be 1oo precise as the movement of the body are shift occassonally. The suggested way is by
maintain S-curve of the spme, keep the neck in 1ts proper alignment, keep elbows in with the shoukder
relaxed and keep wrists straght.

As the body i neutral position, therefore the body is in comfortable condition where the structure of
the body did not bear pain from imbalance jomnt or muscle. One of the WMSDs factor 1s the awkward
postures [19] which creates stran on the joint and surrounding tissues. It will reduce strength and
dexterity while doing works because of fatigue and other related discomfort pan.
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Neckin alignment

Handin same plane :
<L {not banttwistad)
fovininct L Elbows at sides
{net extended’
winged out)
Back with natural curve
ot benttwisted)
Bent knee \
(cccasionally,
when standing .
in2ama spot)

Figure 7. Neutral Position [18]

Morcover, the overload stress on the muscle by the excessive force will create fatigue and high potential
of myuries. Farce 1s one of the factor that kead to the occurrence of Work Musculoskeletal Dsorders
(WMSDs). There are study on the effects of handle heaght on hand force direction and quantified the
changes in shoulder loads and low back resulting from the changes of in the d of force[20). In
the research, the subjects pulled or pushed with vanous level of honzontal force on either moveable cant
or stationary bar at different handle heght. There are signifs changes on the shoulder and low back
tarques due to the hand forces vector.

Furthermore, a basic aspect of the workplace design 1s by keeping the frequent needs such as
products, parts and tools within the easy reach in order to prevent the workers from the awkward
movement such as trunk bending or twasted. Easy reach of the tools will prevent the multiple strain on
the shoulder and lower back while doing works therefore the rate of bemg exposed 1o WMSD will
decrease.

Next, proper height duning work are important in order 1o prevent the masmatch of the height between
the workers and the tasks which are the common issues al the workplace. This condition wall make the
tasks become harder. Figure 8 shows the structure of body with the proper height while doing work. The
back will be i natural curve as the body following the right posture in line with the height. Therefore,
the body 1s free from the backache whach 1s one of the WMSD symptoms. There are five types of the
height masmatch whxch are owt of reach for everyone, optimal individual hewght, accommodate
indivadual differences. heght of matenals and height relationships within equip Thus, the
anthropometry of the workers are taken into while designing the workpl.

L
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Lkl

Figure 8. Proper Heaght Dunng Work [21)

5. Conclusion

Tbc ocrupmmal rsks are exposed to the workers m automotive industry that involves in manual
bly parts esp lly the welding spot gun. The awkward posture while welding the

xssembl) parts \\llh the repetitive and high loads are the contnbutars for the WMSDs. Therefore, the

nisks asusmxm on the workers should be done penodu:ally 1o avoxd the presence of work-

musc ders since it can effect the produ of the pany. Besdes, the company
hould impl B i ckpl rl'mmlbceariydcslgn mgcol’llnwwkplme to avoid risks to
the workers.
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TITULO: Gestion de Mecinica de patio en el Control de Calidad en el taller Automotriz
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Resumen

Existe relacién entre Gestion de Mecinica de patio en ¢l Control de Calidad en el taller, porque
dispone de ian que concede el Sin embargo, el problema se husa en el
desconocimsento de los técnicos en ejecutar | ylos ya

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad de determinar ls Gestion de Mecinica
de patio en el Control de Calidad en el taller Automotriz desde el enfoque cuanti-cualitativo.
Para ks obtencién de los datos se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, ¢l mismo que fue validado mediante juicio de expertos permitiendo snalizar ¢
interpretar los resultados por Jo cual se pudo indagar las falencias en el tema por parte de los.
técnicos.

PALABRAS CLAVES: PROCESOS, PLANIFICACION, CONTROL, SISTEMA, SISTEMA
DE GESTION, CONTROL DE CALIDAD.
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GESTION DE MECANICA DE PATIO EN EL CONTROL DE CALIDAD EN EL
TALLER AUTOMOTRIZ MULTICAR UBICADOS EN LA ZONA 9 DISTRITO §
CIRCUITO 6 DEL DM.Q.

Autor: Byron Andrés Collaguszo Simbafia
Tutor: MSc. Jusn Femando Taco Cassmen

The present research work was carmed out in order to determine the relationship of the
Mechanical Management of the yard and how the Quality Control in the Automotive workshop
s mfluenced by the social project modality and applying a research with a quantitative-
qualitative approach was used As a technique the survey and as an instrument the questionnaire,
which was validated through expert judgment allowing analysss and interpretation of the results,
whach led to the investigation of the failures m the management and quality control by
technicians for not following The appropriste processes that have been granted by the workshop
mvestigated.

KEY WORDS: PROCESSES, PLANNING, SYSTEM, MANAGEMENT, SYSTEM, QUALITY
CONTROL.

| CERTIFY that the above and foregoing is a true and correct translation of the original
document in Spanish,

Capitulo 1V: “Andlisis de resultados”, donde se presenta los dstos de la investigacion, el
anilisis del trabsjo de campo pr tablas y grifi sumejor i

Capitulo V: aqui se clsborarcn las y las d ™
bibliogrificas y las net grificas.

Finalmente se adjuntan los anexos.

INTRODUCCION

En nuestro pais el campo iz se ha i

pese a esto los controles
técnicos y administrativos, siguen dejando diferentes tipos de consecuencias por los procesos
que llevan los talleres automotrices, es shi donde se generan problemiticas y el mvestigador
acti en busca de soluciones.

El presente proyecto tiene como finalidad dirigir a los técnicos de manera adecusda al momento
de procesar un vehiculo, con los debidos conocimientos de procesos de gestion y los controles
previos de calidad y no  tener consecuencias de bajas de clientes, trabajos mal realizados y
eviten accadentes de transito

En el campo automotniz se presentan problemas por la mala administracion de documentos de
trabsjos y e mal mancjo de sistemas de control de calidad por ks cual se requiere un proceso
adecusdo de gestion y control de calidad, es evidente realizar la presente investigacion de
gestson de mecinica de patio en el control de calidad en el taller Automotriz Multicar ubicadas
en la Zona 9 Distrito § Circuito 6 del DM.Q. Para asi lograr un éplimo desempedio, con uns
gestion documentana adecuada y procesos de control de calidad organizada en mano de obra y
sistemas de mecinica de patio.

La presente imvestigacién tiene los siguientes capitul

Capitulo I: “El Problema”, Pl jento del Problema, on del Problema, Objetivos
de la Investigacion, Preguntas Directrices, Justificacidn

Capitulo 1I: “Marco  Tednco™, en el que se encuentran los:  Antecedentes de la
investigacion. b fundumentacion teorica, la definicion de términos bisicos y la
caracterizacion de variables.

Capitulo 11 “Metodologia™, en este se revisn: los pasos que se realizaron en la
investigacion, el discfio de la investigacion, |3 poblacion y la muestrs que se utilizaron, las
técnicas para | i de datos y | izacion de las variables.

CAPITULO L
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

La industnia. rama altamente iva que ha ids atraves de.
los tiempos. Actualmente una de las ventajas competitivas en el mercado es la gestion en la
mecinica de patio y control de calidsd, lo cual depende de las persanas y los procesos que
siguen al llevar a cabo su trabajo.

En EUROPA el Departamento de Calidad no solo se dedica  la aplicacion de los procesos de
calidad ya que en muchas actuaciones son transversales y poe lanto, se comparien con vanas
ircas, Jos sers objetivos de calidad que mantiene cada empresa que se resumen en: satisfaccion
del cliente, satisfaccion de los colaboradores, calidad del producto. calidad de los procesas,
fidelidad de entrega y productividad, satisfaciendo en su totalidad y tratando de crear clientes
de por vida sin tomar en cuenta, las averia de los procesos otorgados por los propictarios de los
talleres.

En Ecuador el control de calidad es uno de los principales componentes de la cadena de servicio
técnico. Los pencipales problemas en los talleres automotrices madics en ks falla de
asesoramiento sobre los procesos de gestion de mecinica de patio en el control de calidad a
nivel nacional, ya que en la mayoria de los talkeres no cuentan con el personal debidamente
especializada en los sistemas de gestion y control de calidad ya que en el pais no acostumbran a
capacitar a los técnicos en sus lugares de trabajo © no existen centros de capacitacién como los
que se encuentran en paises a nivel mundial.

La falis de ascsoramiento y desconocimiento de gestion y control de calidad a los técnicos del
taller corre el riesgo de los ocupantes de los vehiculos que recibe servicio en dicho taller. Diario
el unsverso muestra las cifras de sccidentes registrados en el presente afio por fallss técnicas.
Segiin las estadisticas de ls Agencia Nacional de Trinsito (ANT), han ocurrido en el pais 32.182
accidentes de trinsito por fallas técnicss y humanas en los que 1.920 personas han perdido la
vida™. (EL UNIVERSO, 2014)
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Es por eso que el mvestigador realice la indagacin con el personal del taller avtomotriz
Multicar, los cuiles son los factores importantes a dar cambios de trabyjo y  poner fin al
problema.

FORMULACION DEL PROBLEMA

En el problema de esta investigacion se establece en la necesidad que tienen los técnicos del
taller

£Cémo se relaciona los sistemas de gestian de mecinica de patio en el control de calidad en el
taller automotriz Multicar ubicados en la Zona 9 Distrito § Circuito 6 del DM.Q. en ¢l
periodo comprendido entre septiembre - febrero 20172

Para determinar que conocimientos tienen ¢l personal y necesitan saber sobre el tema, con la
finalidad de mantener siempre en dptima la funcionalidad los procesos documentarios y control
adecuado de calidsd.

PREGUNTAS DIRECTRICES

e ;Cuiles son los procesos que utilizan los técnicos del taller?

o ;Cémo determinar si el taller cuenta con el debido sistema de gestidn y control de
compra de repuestos para realizar un trabajo de mecinica de patio?

©  ;Qué sistema de control de calidad se efectis en el taller?

OBJETIVO GENERAL

. Determinar la relacion de ks gestson de mecanica de patio en el control de calidad en el
taller Automotriz Multicar ubicados en la zona 9 distrito § circusto 6 del DM.Q.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

©  Describir los procesos que realizan los técnicos del taller.

©  Delerminar s el taller cuenta con el debido sistema de gestion y control de compra de
repucstos pars realizar un trabajo de mecinica de patio.

o Analizar el sistema de control de calidad que se efectiia en el taller

cApiTULO 1L
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacién

Ante la exigencia de Ia cantidsd de control del taller automotriz para el buen uso de procesos y
controles correctos de calidad.

Se ha encontrado estudios relacsonados al tema como la de la sefionta, Jenny Alicia Ortiz
Benitez, estudiante de la carrera de Ingenseria de Ssstemas Computacsonales de la Unaversidad
Técnica del Norte, cuidad, Ibarra, que presentd la Tesis “Sistema de Gestién y Control de
Talleres de Vehiculos para el Centro Integral de reparacién automotriz Mega-Aulo”, en
noviembre 2012. Las objetivos plantesdos son:

Definir los servicios que prests Mega Auto, los que deben reflejar claramente lo que se espers
del entorno en el que se desarrolla, en relacién sus funciones y cuslidades de trabsjo

Establecer la secuencia éptima de los procesos y recursos que implica ¢l control de un taller
e e ademisicidn o b dolos.

Realizar el estudio de las herramientas informiticas a utilizar para el desarrollo del sistema.

Implementar el sistema informitico que gestione y controle la informacion y los procesos del
centro automotriz, de tal manera, que permita disponer de la informaciéa oportuna, correcta ¢
integrada en el momento de que se necesita.

Implantsr un modelo de control de taller, que permita facilitar y agilizar la capacitacion. El
acceso, ks administracian y anlisis de la informacion, a los usuarios del sistema mediante un
interfaz amigsble.

La i a2 uns investigacion de campo y

La conclusion a la que akcanzo es: “esta investigacion permate adguirir conocimsentos sobre
sistemas de gestidn, el objetivo fue optimizar la gestién y el control de ls informacion y de los

procesas del centro integral de reparacidn 1 'ga- : para mejorar la
del centro, de tal manera que le permita brindar un servicio oportuno y eficiente: todo esto con
la utilizacion de herramientas de codigo abierto™.

6

El propésito para ejecutar ks presente i on es los que tienen
los técnicos del taller sutomotriz Multicar sobre gestion y coatrol de calidad y como aplicar
estos conocimientos al momento de receptar vehiculos para asi prevensr trabajos mal realizados,
repuestos de mala calidad y sobre todo accidentes de transito.

Pars evidenciar se tomd on de i inares para no iniciar con
desconocimiento total sobre el tems y asi desarrollar de maners ordensda, metodologica.
adecusda I imvestigacin. Tomando s problemitica en otros espacias y tiempos, llegando a las
solucianes en primers instancia de Jos técnicos de la empresa, ls investigacion se apoya en datos

disticos provenientes de entidades con experiencia en el estudio, se argumenta con criterios
¢ ideas claras d del tems y tamb

El tema fue seleccionado dada a la mala gestion y el mal control de calidad en los 3 talleres que
es parte de una situacidn de problemas latente. Considerando pérdidas econdmicas, trabajos mal
aplicados, los sistemss de control inadecuados y sobre todo la vida humana, tratando de sportar
a ests idea se investigd este fema con un grupo de técnicos que son parte de una empress

automotriz.
Los benefici de ba ién son los s yel ietario del taller Multicar

ubicados en la Zona 9 Distrito § Circuito 6 del DM.Q. esperando dar soluciones a evitar
trabsjos mal aplicadas. procesos madecuados y sobre todo prevenir aceidentes de transito

De igual manera se encontro el trabsjo: “Propuesta de un Sistema de Calidsd en base 3 las
norms 1SO $001:2008 para ls empeesa tecnicentro sutomotriz Guanoliquin™, en el 2012, el autor
Luis Titosna estudiante de la camrers Ciencias Biologicas y Ambicntales de la Universidad
Técnica Particular de Loja sede Loja. Los objetivos son:

Establecer |s misién y la visién establecer la politica y los objetivos del sistema de gestion de la
calidad.

Realizar el mapa de procesos.

Elaborar el manual de calidad.

La dologi auma 16n de campo y

De igual manera se encontré el trabajo: “Disefio de una Estrategia para el mejoramiento de
Calxdad del Servicio en talleres por medio del entrenamiento Técnico tomando como base de
Andlsis y Estudio a General Motors Colmotores™ en el 2004, 1a autora es Sandra Constanza
Alvarado Vera estudiante de la carrera de Ingenieria Industrial de la Pontifica Universidad
Javeriana, Bogot. Los objetivas planteados son:

Analizar el sistema general de prestacion de servicio de los talleres con el fin de conocer la
estructura, tendencias y aspectos qu la operacién y de

Elsborar un modelo can base en talleres piloto con el fin de mejorar s capacitacién por medio
de I estructura de prestacion de servicio generando valor agregado y stisfaciendo las
necesidades de los clicntes.

Discdiar el plan de entrenamiento técnico de acuerdo con la estructura de talleres que se picnss
desarrollar, las tendencias tecnologicas de los  vehiculos, los futuros lanzamscntos. las
necesidades de capacitacion de cads taller y las competenciss o conocimientos bisicos que
debe tener el técnico de acuerdo a la estructurs de presentacidn de servicio del taller.

Disefiar el esquema de seguimiento a la estrategsa.

Evaluar financieramente la estrategia sugerida.
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FUNDAMENTACION TEORICA

GESTION DE MECANICA DE PATIO

Estructura de gestion

La estructura de gestion distribuye operaciones de trabsjo definiendo responsabilidades dentro

de la empresa. dispone y ordena documentos de procesos técnicos con controles ordenados y

permanentes sobre la totalidsd de las actividsdes que se realizan, de tal maners ssegure la
an del cliente tanto ext interno.

Para una estructura de gestion debe tomsar en cuenta lo siguicate:

Estrategias: Define las politicas y objetivos para el lograr satisfacer al cliente.
Procesos: Determina las actividades y procedimientos de servicio

Documentos: Estsblece los procedimicntos de documentas y registros para una operacion

eficaz.

Recursos: Asignaciones del personal, para ks prestacidn de servicio.

Rogistros
~
instruccion de
trabajo
Procedimientos.
Sistema do Gesticn

Gréfico 1: Estructura de Gestién

Fuente: Byron Collaguazo

Gestibn de procesos

La gestion de procesos permile una organzacion adecuado de un disefio de actividades de
trabsjo para ls mejora de optimizacién de recursos, s por ello que las empresas definen cada
proceso técnico para gercer un adecusdo control y alcanzar el objetivo metodokogico planteado,
Segin la organizacion: (aiteco, s.f). “La gestion de procesos constiuye actualmente la
orientacion metodologica mis para ks mejora de las administraciones pablicas™.

Gestion de procesos documentaria

En esta ctapa se examinan todos los documentos a llevar y se hace una valoracion de ellos de I
cual se realiza un registro en las tablas de registros documentarios, esto se lo realiza si el
documento se lo conserva femporal mente o se lo elimina mmediato.

Las tablas de retencion documental sca los listados con un registro dnico de series los cuales se
les asignan tiempo de permanecia tomando en cuenta su etaps de vida.

Archivo Ganarsi de i Nacisn
FORMATO DE YABLA DE RETENCION DOCUMENTAL

NTIOAD PROBUCTORA . o ok
marescion
= o s
¥ 1o St
G | Cowe lev & w a
oy
Po— R
Tecns:

Grifico 2: formato de tablas de retencién documentana

Fuente: www.dmsosw.files wordpress.com
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Esta tabla facilits a llevar en orden documentacian importante ya que en esta tabla:

. Faailita el manejo de documentacion entrante.

. Facilita el ingreso y el debido control de los documentos a tiempo estipulado.

. Garantiza | conservacion de los documentos y mantener en orden.

. Ayuda 3 guiar los trimites.

. Ayuda a Brinda un servicio eficaz y eficiente a la hora de suministrar un documento.

Gestion de Servuccidn

La gestion de Servuccion es una organizscion céntrica de clementos fisicos y humsnos de

servicio al cliente de este modo se puede decir que la i6n es el proceso de idn de

un servicio, este término se emplea en los dmbitos de la gestidn empresarial la cual se refiere a
que se lleva a cabo a la bora de dar un servicio.

(Amoletto, 2007) Define las sintesis mis primordiales de servuccion.

El cliente: Es el consumidor, implicado en la fabricacién del servico, cuya peesencia es

absolutamente indispensable.

El soporte fisico: Es un elemento material necesario para la produccion del servicio, del

que se servira el persomal de contacto, el cliente © ambos. Hay dos grandes clases de

soportes fisicos:

L Los instrumentos necesarios para ks prestacida del servicio, vale decir, los
objetos, muebles o miguinas que se requieren.

2 El entomo material en que se desarrolla el servicio, o sea los edificios,
decorados y disposicion de los elementos que configuran el ambiente en que se

presta el servicio.

El personal de contacto: Se trata de la o las personas empleadas por la empresa de

servicios, cuyo trabajo consiste en estar en contacto directo con el cliente.

El servicio: Es el objetivo o resultado del sistema, genersdo por la mteraccion de los

tres elementas de base ya mencionados. (p. 28).
La servuccion pricticamente origina un enfoque similsr 3 ks gesticn de negocios que se asimila
como un sistema de produccién de un servicio es decir que es la parte visible de una
organizacion. Un servicio tiene un valor para el prestador como pars el usuario. Este valor solo
se hace efectivo cuanto el personal y el matersal de servicios estin favorables y el prestador de

servicio en este caso el cliente acuda  la: satisfacer sus

10

El control de gestion es ks base fundamental dentro de una empresa ya que permite limitar ks
ejecucion de los objetivos trazado. En los procesos de servicio técnico el control debe ser muy
riguroso ya que el servicio es el que produce el consumo.
Las dreas donde obligatoriamente se debe aplicar el control de gestion son:
Clientes: se trata de sstisfacer al 100% y mantener una fidelidsd de ls empresa asia ellos.
En el sector Automotriz es habitual que se solicite sugerencias de servicio y satisfaccion de
trabajos técnicos.
Finanzas: se trata de medir las ventajas de las inversiones y la creacién de valores

Gestidn de servicios

De acuerdo con: (Dominguez, s.1.)

La gestidn de servicios tiene una gran i ia en nuestras d
debido a que las empresas multinacicnales han logrado producir bienes en mass con
mayor eficiencia en ciertas zonss del mundo y poder suplir las nacionss a costos muy
inferores.

La Gestian de servicios satisface las necesidades sin asumir costos, también es un punto unson
entre ventas y el cliente, el objetivo de la gestin de servicios es optimizar los recursos mejorar
la productividsd y facilitar ¢l proceso de trabajo. motivando dirigiendo y sobre todo
coordinando las acciones de los trabajadores, con el fin de agilitar respuestas técnscas al cliente
tomando en cuenta que el cliente es el inico ente pnmordial para poner en marchs a una
empresa por lo tanto el servir al cliente debe ser tratado con valores.

12

Gritfico 3: Gestion de servuccion
Fuente: Byron Collaguazo
El control de gestion

De acuerdo con: (Perez,, 2013)

El control de gestion es I funcién por la cual I direccion se asegura que Jos recursas
son oblenidos y empleados eficaz y eficientemente para el logro de los objetivos de la
ceganizacion. Su propasio es gobemar la organwzacion par que desamolle las
estrategins sclecconadas para alcanzar los objetivos prefijados. (p-29)

Tefe de taler

Tocaioos de taller

Clientes

_‘l>............

Recencion de facosracion
Grifico 4: Control de gestion

Fuente: Byron Collaguazo

Grifico 5: Gestion de servicio

Fuente: Byron Collaguazo

Sistema de gestion

De acuerdo con: (Vergara , 2009) “Un Sistema de Gestidn es un conjunto de etspas unidas en
un proceso continuo, que permite trabajar ordenadamente una dea hasta lograr mejoras y su
continuidad”. Un sistema de gestion es una de las mayores herramientas de ks empresas por
que permite oplimizar recursos cconéemicos. suministros y mejorss de la productividad, by
gestion es un instrumento que reporta dalos en tiempo real y que permite tomar decsiones
optimas, cormige los problemas y previne gastos innecesarios.

El sistema de gestion esti especifi lquicr tipo de cmpresa o actividad
encaminado a s produccion de scrvicios para mejorar la productividad, el sistema de gestion es
una de las herramientas mis itiles para mejorar ls productividad de una empresa.
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Grifico 6: Sistema de gestin

Fuente: www. blogspot.com
Planificacién
Segin la da: (TGraus., 5.£) “Ph ém es la accién y efecto de planear o

planificar. Es el proceso y resultado de organizar una tarea simple o compleja teniendo en
cuenta fclores internos y extemos orientsdos a la obtencion uno o varios objetivos™. Con la
planificacsén se definen las estrategias que realizamos para la aplicacion en la estructura
organizacional que requiere el persanal asignado.

La planificacién concite en cumplir los objetivos y hacerlos realidad llevando s cabo un proceso
que se fija en primer momento. Con la planificacion se definen las estrategias que realizamos
para la aplicacién en |a estructura arganizacional que requiere el personal asignado.

14

La idea central que se lance seri definida por los involucrados, una vez definido se procede a
activar la planificacién y proceder  realizarlo.

Implementacién

De acuerdo con: (Loretie, 5.£)

Lluqlummmdm:pu.mpdahtumpks,aelmmgnpumphmxy
estralegias en accion para alcanzar objetivos. Un plan estratégico es un
mmnelq\--nwmlmph_dgmmmmmnmm
olvidado sin una i hace que se cumplan
los planes de la compaiiia.

La implementacian es un proceso que permite activar, poner en marcha o en prictica el objetivo

plantesdo de un lider de una empresa para concretar actividsdes, plan o mision si es el caso la

implementacién es la forma de como se va estructurando ks idess en accion la cual se puede

emplear en diversos contextos y dmbitos el cual se puede hacer, efectuar y realizar un proceso,
i0n o un programa ya

En las industrias la implementacion se relata los procesas post-venta de repuestos automolrices
y trabajos técnicos que el cliente lo requiere a esto incluye los andlisis de los requisitos, anilisis
de impacto, optimszacsones, politicas. Estos pasos son dirigidos poe un jefe de taller.

Control

De acuerdo con: (College, 2010)

“El control es una funcion administrativa, es decir es una laboe gerencial bisica, que puede
ser considerada como una de las mds importantes para una optima labor gerencial™. El
control pricticamente son procesos administrativos que lleva a cabo el control de las
funciones y permite la supervision y camparacion de Jos resultados obtenidos del trabajo. El
control se enfoca en evaluar y corregir anomalias en el desempedio de las actividades para
asegurar los objetivos el objetivo plantesdo.

= F—
s
[rrest Comselatncstn §
Tarvags probacie b e
Corperstme. | s cortees. prerapeniics.

Datrutega bo [ e— |
IR |

Larwags

Peacend

Grifico 7: Proceso formal de planificacion

Fuente: www.planeacion-equipo2 wikia com

Ideacién

De acuerdo con: ( Briano , Ahumads, & lejeune, 2015). "En esta etapa, el objetivo es generar
posibles soluciones para el problema planteado en la cportunsdad de disefio, esto mediante la
bisqueda de diferentes eas que puedan cumplir a futuro con el objetivo determinado
previamente™. El objetivo de la deacion es trabajar con ideas conjuntas que nos servirin pars
suiar los primeros pasos del proceso de creacion que tomsara lugar en ¢l sistema de gestion, la
lluvia de sdeas servirin de mucho para la creacion, el proceso sena durante un determinado
tiempo de 10 a 1 Sman se enfocaran a llenar de sdeas que tengan cercania al tema tratado.

Una vez expuesta en conjunto se verificara los temas mis coberentes seran pulido con lo que
realmente se desea.

Grafico 8: Control
Fuente Byron Collaguazo

Politicas de gestion

Las politicas de gestion estin basadas en declarsciones de prncipios generales que uns empress
se plantea a cumplir, en ellas se dan una serie de reglas scerca de los comportamientos de los
empleados y fija Jos procedimientos que se llevara a cabo.

Generales

Las politicas lograra sstisfacer a todos los técnicos del taller, llegando a tapar vacios

por Ia falta de conoci 8 ¥ normas para el buen uso
del taller, el cusl deberin acatar todes los puntos estipulados el persenal del taller.

Principios gerenciak

El taller debe comprometerse s incorparar algunos cambios tales como:
e Lostécnicos tienen derecho 3 una vida saludable en conformidad con ks naturaleza.
e Prevenir la contaminacidn del medio ambicnte.
e Incorporar conceptos de ciclo de vida.
e Desarrollar y mantencr planes de prevencion de emergencia.
17

121



Desarrollo técnico

Las actuales demandas del campo automotriz es la exigencia de un  servicso garantizado,
asegurado para asi poder salvaguardar | integridad fisica y mental de los ocupantes del taller,
esto puede lograr y exceder los objetivos planteados:

. Con el procesos ivo y d llado podemos hacia el futuro.

. Trabajando en equipo con solucsones inteli en las dad:
reducirin los riesgos lsborales.

Eficiencia de les recursos

Tomando en cuenta todos los trabajos que se realiza en el taller, se disefiaran reglamentos y
procesos con el fin de proyectar a:

©  Minimizar recurso de materia peima como, agus, energia, ¢ imsumos de necesidad.
©  Reducir los desperdicios. consiguiendo facilitar la gestion de los mismos.
o Reducir los riesgos laborales.

CONTROL DE CALIDAD

Control de calidad

De acuerdo con: (Besterfield, 2009). “El control de calidad es el uso de téenicas y actividades
para lograr, mantener y mejorar la calidad de un producto o servico™ . El control de calidad es
una destreza para afirmar la  mejora prometida, con un control riguroso de cada
departamento de control quien se encarga de revisar I0s procesos tcnicos y productos es
decir el control de calidad es una de destreza que permite a la empresa estar en un nivel de

mejora y crecimiento.
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Gritfico 9: Control de calidad

Fuente: Byron Collaguazo

Estructura de control de calidad

La estructura de control de calidad en las empresas de servicso se onenta a establecer politicas
de calidad de servicio y retencion al cliente, en el caso de industrias se estructura politicas para
el control de procesos. La estructurs de control de calidad se bo realiza segin los procesos de
produccion.

Hoja de control

(Ruzz, 2009) Encontro lo siguiente:
Hoja de Verificacion (también llamada "de Control” o "de Cheguea™) s un impreso con
formato de tabla o diagrama, destinado a registrar y compilar datos mediante un método

sencillo y sistemitico, como la anolacién de marcas asociadas a la ocurrencia de
determinados sucesos.

En el mbito de desarrollo técnico para tener el control de calidsd mejorads y un eficaz progreso
de trabsjo se utiliza 3 diario las hojas de control para poder dar solucidn 3 los problemas que

acarrean los vehiculos, estas hojas de control o venficacion se usa para:
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e Localizacion de defectos de los repuestos.
«  Distribucson de procesos técnico.

oa de contro

(Fima y acksescion) {Fima y selaracin)

(Firma y aclsracion)
Jafe de Dpto. Responsable del sector
Control de calidad Jufe de planta proveniente

Grifico 10: Hoja de control
Fuente: www.industrial2 blogspot.com

Histograma

De acuerdo con: k i y-diag; de-pareto, 2008)

El histograma permite que de un vistazo se pueda tener una idea objetiva sobre la
calidad de un producto, el desempeiio de un proceso o el impacto de una accion de
mejora. La comecta utilizacion del histograma permite tomar decisiones no solo con
base en la media, sino también con base en la dispersion y formas especiakes de

de los datos. Su uso cotidiano facilita el entendmiento de la
variabilidsd y favarece la cultura de los datos y los hechos objetivos.

El histograma es un esquema que permite relatar el comportamiento de conjuntos de datos. Se
constituye tomando como base un sistema de coordenadas.

El gje horizontal se divide de acuerdo a las clases.

El vertical se gradiia para medir s frecuencia se represents en formas de barras horizontales.

20000 "y‘___.__.—o—l—-' ::u:
ffjfjff’ff’}’

Gréfico 12: Diagrama de Pareto

Fuentes: www.exceltotal.com

Diagramas de causas y efectos
De acuerdo con: (Calidad, 2003)

U-ai.,r.mdgc.myEkmahmmdev.huhum(cm)dem

que pueden contribuir a un problems (efecto). Fue desarrollado en 1943 por el
Pmd‘aal(nlukhlhwamToha Algunas veces es denominado Diagrama Ishikawa o
Diagrama Espina de Pescado por su parecido con el esqueleto de un pescado. Es una
herramienta efectiva para estudiar proceses y situaciones, y para desarrollar un plan de
recoleccion de datos.

El diagrams causs-cfecto es un factor de organizacsdn ¢ identificacion de  problemss que
incurre en el vehiculo. este disgrama permite que s organice gran cantidsd de informscion para
determinar los problemas por lo tanto, lograr un conocimiento de uns causa, sin ser nunca
sustituto de la informaciéa.

Este diagrama estd estructurado par cinco efectos que son:

. Herramientas: problemas o causas idas al mal estado de i de
contacto fisico en el lugar de trabajo.

e Medios: problemas o causas ocasionadas por los inadecusdos recursos  para el
desempeio del ocupante.
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Histograma simple

<60  60-80 81-100 101-120 =120

Grifico 11: histograma
Fuente: www.hre.es/bioest/Ejemplos_histo.com

Diagrama de Pareto
De acuerdo con: (Hagakure, 2008)

Es una herramienta que se wiliza para priceizar los problemas o las causas que los
generan. La Grifica de Pareto es una herramients sencilla pero poderosa al permitir
identificar visuslmente en una sola revision las minorias de caracteristicas vitales a las
que e importante prestar alencidon y de esta manera utilizar todos los recursos
necesarios para llevar a cabo una accién de mejora sin malgastar esfuerzos ya que con el
andlisis descartamos las mayorias tnviales.

Este diagrama se utilizs especificamente para visualizar sgilmente los factores de un problems
en formas prioritaria a fin de dar solucién al problema.

En el caso del campo automotriz este diagrama especifica del comportamiento de los sensores
que 1o trabsjan en forma continua como el sistema eléctrico del vehiculo lo requiere.
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. Métodos: problemas o iginados poe el mal i de normas escritas o
0 escritas para el desempeiio.
. Matenia prima: problemas o causas por el mal control de calidad de la materss prima
para realizar nuestro desempedio.
. Medso ambiente: problems o causss ocasionadas poe factores del entorno ambiental del
lugar de trabsjo.
Hemmicras medes nends.
K0
Procesos ANALZADO
Materia priess ‘e arireste
Grifico 13: Diagrams causa y efecto
Fuente: Byron Collaguazo
Estratificacién
De acuerdo con: (Douglas, s.f.)
Como dlima de las b i i e la

mmalmy.pnmpxmumahmmhmwhqul.
peoblemitica que se nos presentd de tal maners que podsmos dividir el problema en sus
partes prncipales. Coa lo que me refiero con esto es que cuando dividimos a la
problemitica en sus componentes podemos analizar mis claramente cual es la razdn poe
a cual surgié esto.

La estratificacaén contribuye a identificar los problemas con mayor variacion para que de esta
forma. tener un dato exacto can valores promedios y vaniacion en los diferentes estados.
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Wirmer o de Accidentes
endRERES

Grifico 14: Estratificacién
Fuente: www.curso.cursoesp.unidsd 1B.com

Sistema de control de calidad

Elnmtwml&ddﬁsclmq&gm&pmﬁw ejecutar,
coordinar y controlar todss las jecucion gar al cliente un
pmdmnmhdudduwc&yﬂuﬁmmnmdﬂamuwkmmn!md:
control de calidad se establecers politicas claras que facilitara el desempeiio de ks empresa.

Manual de control de calidad

Segin: (Chain, 2014)

Un manual de calidad es el documento que establece los obsetivos v los estindares de calidad
de una compadiia. Describe, por tanto, sus politicas de calidad y los instrumentos con los que
la empress o el negocio se dotan para lograr los chictivos fijados en este sentido. Es. en
términos generales, el que explicita el de una empresa con la
calidad y que determina, por ello, el sistema de gestion de la calidad (SGC) con el que s
dota para evaluar sus procesos, actividsdes, formatos y procedimientos.

Disponer de un manual es muy importante por cuanto:
» Constituye una accion planificada y eficiente del control.

* Manifiesta a clientes, proveedores, autorsdades y personal de la empresa del estado en que se
encuentra actualmente este sistema.
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Control de registro de calidad

Este procedimicnto exige de forms dristica que los registros de calidad permanczcan en zona
legible pars la facilitacion de procesas de control y scan disponibles para la persons encargada
en revisarlo. Esto se lo realiza para dar seguimiento de cémo se comporta cads uno de procesos
disciisdos del control.

Responsabilidad de la direccién

La responssbilidad de I direccian debe estar en condiciones pura suministrar pruchas de su
compromsso con el desamollo ¢ implementacion del control de calidsd la direccion tiene un
papel muy fundamental pars la empresa por que se encarga de liderar ¢l control de proyecto y
asegurarse que los recursos estén en su total disposicion.

Infraestructura

La mfrsestructura es un conjunto de servicios que esti considerado como necesario para que una
organizacion pueds funcionar una actividad, efectivamente la mfraestructura est disefiada para
dar funcién 3 un negocio.

Grifico 15: infraestructura (taller automotriz)

ibucion-d ler-de-chap
Fuente: y hapa-y

 Permite la formacion de un nuevo personal de trabajo.

* Induce el desarrollo de un ambiente sano de trabajo, establece una conducta respomsable y
participativa del personal para el iento de los debere

En este Manual se indscari la:

o Mision

. Vision del taller.

. Politicas.

e Objetivos del control de calidad.
o Procedimientos de trabajo.

Habitualmente, se proceders actualizar ¢l Manual de control, climinando las fallss de las
instrucciones para renovar deberes y obligaciones incorporando instrucciones para las nuevas
obligaciones.

Los manuales deben ser actualizados persddicamente de acuerdo 3 las nuevas necesidades ylo
nuevas realidades de cads empress o pegocio. siendo muy recomendable  mvolucrando al

propso personal.

La claborscién y actuslizacion del manual queda bojo la respoassbilidad del responsable del
sistema de mantenimicnto de la empresa con el apoyo y I aprobacién de su Direccidn.

Procedimientos

Control de la documentacion

Los documentos son instrumentos claves para garantizar un buen control de calidad. Para:
(Markgraf, 5.) “Los procedi para controlar d garantizan que los empl

en ks parte operativa de uns empresa utilicen los documentos sdecuados para llevar a cabo su
labor™. Al establecer un procedimsento de control de calidad es necesario tomar muy en cuenta
Ia revisidn de documentacia ya que es fundsmental llevar bien un proceso de labor.

Planificacion de procesos de realizacion del producto

La planificacién de ks realizscién del producto sc lleva a cabo segiin lo explicado en las

de trabsjo : a la realizaciéa de los distintos aplicacianes de trabajos
e la empress. Cusndo surge la nocesidsd de claborar un plan formado de calidsd y
medioambiente poe una realidad mueva o cambiante, se procederi para su dessrrollo segin se
indica.

Procesos relacionados con el cliente

Los procesos con el cliente se inan todas las necesidades para gestionar los
procesos comercaales tomando en cuenta todos los requisitos que solicita el cliente a la hora de
entregar un trabajo o un producto, debemos tener en cuenta los requisitos legales del producto
para ser utilizado.

Para ello se llegars a un acuerdo con el cliente para abeir una ficha doade se registrara las
especificaciones y posteriar la entrega, para darle cumplimiento a lo estipulado establecer una
norma donde este reflejado los requisitos legales.

[ e [

1

L 2

Grifico 16: Planificacién de procesos de realizacion del producto
Fuente: Byron Collaguazo
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Control de compras

El control de compras es llevado a cabo por las diferentes alcances de supervision establecidos
en ¢l departamento de Compras y viene a ser la respuesta al principio de la representacién de
autoridad, es decir, que es ejecutado por todas aquellas personas encargadas la cual tienen la
facultad de mando como un instrumento de guia y evaluscion de las metas prefijadas

Es importante estsblecer una tarjeta de control de compras la cual sywdara a mostrar el registro
de compras de cada cliente, es necesaro oblener una orden de compras este control nos
permitiré conocer la situscion real de compras tanio en sus entregas como en sus atrasos de
entrega y poder de esta forma evaluar el nivel de servicios de la empresa que esti teniendo el
grupo de proveedores.

CONTABILIDAD  umnizncron eiive
Fananson COMPRAS

Centros de Costox

Acientix Autamaticos

Grifico 17: Control de compras

Fuente: www.google com.ce/search?q-control- e+ compra&biw
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Control previa

El control previo es la Planificacién y ks coordinacion de procesos de control, la Contraloria
Interna, a lss operaciones de la empresa y a los aclos administrativos realizados por sus
diferentes departamentos, asigna al personal su cargo de las tarcas de revisin y andlisis de

situaciones administrativas.

Los controles previes se ko realiza mediante:

. La verificacidn de soportes o d técnicos ante la unidad a su cargo.

. Con el documento firmado por el respoassble dard paso al contralor interno para su
aprobacin.

. Se levanta informes técnicos de los casos objetados por el personal a su cargo que no

cumplan con las resoluciones internas.
. Se remite al Contralor Interno oficios con todos Jos casos que presentan anomalias en el
procedimiento adminstrativo.
. Se detectara irregulandades cn ¢l proceso de control previo, proponicndo solucianes
pertinentes en los procedimicntos, narmas, objetivos y procesos en el que sustenten b

sestion controlsdora.

. Proponer ante ¢l Contraloe Interno, soluciones.
- Evacuar sugerencias en matersa de su competencia.
- Cocedinaciéa correcta del trabsjo 3 su cargo.

Es de exclusiva responsabilidad de cada empresa como parte mtegrante de sus propios procesos
de control intemo. El control preventivo siempre es inferno. Ya que los administradores de cads
empress o negocio tienen la responsabilidad de asegurar que el control preventivo esté integrado
dentro de los sistemas administrativos y financieros, y sea efectuado por el personal intemo
responsable de realizar dicha labor.

Instrucciones de trabajo

Una imstruccion de trabajo estipula los pasos que debe tomar en cuenta pars realizar
correctamente alguna actividad laboral, sunque la mayoria de veces los técnicos solo le tratan

como un documento simple son documentos que tienen validez y permite dar pasas 3 los

procesos | ks on de estos de de trabajo tiene como finalidsd
evitar accidentes laborales por lo tanto una instruccion de trabajo debe presentar reglas y
procesos bien establecxdas con respuestas claras frecuentemente las instrucciones se presentan
de forma menual, de esta mancra deben tener un objetive, un alcance y esclarecer las

responsabilidades de cads trabajador.

Grifico 18: Instrucciones de trabajo

Fuente: www.isastur.com/extermal/seguridad/dsta/es2/2_1_1htm

Tipes de ejecucion de control

Existen tres tipos de control administrativo los cuales son: previos, posterior y concurrente.

Cada uno de estos tipos cumple un papel muy significativo en ls exploracién de productos a
largo plazo y un desempeiio excelente

Grifico 19: Ceatrol previo

Fuente: www.linked:

Control concurrente

De acuerdo con: (Angic, 2012)

Es conveniente el control concurrente ya que se realizs durante la accson, permitiendo
implementar planes que incluyan dircccion, vigilancia y sincromizacén de las
actividades; ya que se puedan corregir los problemas antes de que estos lleguen a
mayores o se incremente su costa, el administrador o la persons encargada puede hacer
un control directo y estar al pendiente de las cosas que ocurran para asi al momento de
ver o tener algin problems, esta puede ser solucionads de inmediato.

Grifico 20: Ceatrol concurrente

Fuente: http-//es.123rf com imagenes-de-archivo/taller_automovil html
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El control concurrente son los que se aplican mientras se desarrolla un trabujo. La forma mis
canocida de este tipo de control es s supervisidn directs. La cual estd directamente enfocado e
jefe del drca y técnico, En la actualidsd los sistemas clectrémicos pueden ser programsados pars
brindsr al operador una respuests inmediata si comefe un eror, o si se ha procesado una
informacién cquivocada. practicamente los controles concurrentes del sistema rechazard el

orden y le permitirs localizar donde se encuentra el errar.

Control pasterior

El ceatrol posterice son los que se llevan despoés de la sccion. De esta forma, se determinan las
causas y efectos. El control posterior se lo realiza en el lugar de trabajo en el periodo
establecido, tomando en cuenta las areas criticas determinadas por el auditor o gestor de

verificacadn.

Grafico 21: control posterior

123¢f. d _automovilhtml

El control postenior también asiste oportunamente los correctivos y acciones necesarios en los
lugares de trabajo, para evitar la desviacion admamsstrativa o que un error afecte al sistema de

procesa, y asi se pueda identificar y sancionar a los responsables, segiin amerite el caso.

El abjetivo de llevar un control posteriar es proporcicnar informacin suficicnte para comparar
asi los resultados oblenidos con los preestablecidos.
Er

PROCESOS: Los procesos son pasas o mecanismos de comportamiento que son disciados por
las personas para la mejora de la productividsd.

MECANICA: Se considera como un arte capaz de construsir uns miquina que de movimiento.

SERVUCCION: Se coasidera que se emplea en gestion empresarial para referirse a los

procesas que lleva a cabo a I hora de brindar servicio al cliente.

TRABAJO: Es el conjunto de actividades que son realizadas con el proposito de akcanzar una

meta, solucion de una meta o ks produccion de bienes o servicios.

TALLER: Es el lugar donde se realza trabajos manual o artesano.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

CALIDAD: Se refiere a la capacidsd que posce un chjeto para satisfacer necesidades de un
cumplimicnto de requisitos de calidad.

CONTRO!

Cansiste en la comprobacién y fiscalizacién de objetos o dreas de trabajo

administrativos.

CONTROL PREVIO: Consiste en un control anticipado a la ejecucion de las operaciones para
evitar desgates prematuros.

CLIENTES: Un clicnte es aquella persona que mediante un pago recibe servicios de alguien

que se presta por lo solicitado.

COMPRAS: La compra implica en ks venla se trata de actividades opuestas, quien compea

entrega dinero para recibir un bien o un servicio.

DOCUMENTO: Un documento es un testimonio material de un hecho o acto realizado en el

eercicio de sus funciones por institucién o personas fisics.

ESTRATIFICACION: Contribuye en identificar los problemas con mayor variscién para de
esta forma tener un dato exacto.

GESTION: Sc define como una accién o trimite para levar a cabo una diligencia

administrativa que hace posible I realizacidn de una operacian comercial.

GERENCIA: Se refiere al cargo que ccups un director de dicha empress quien cumple distintas
funciones tales como la coordinacidn de recurses intemos, representacion de la compaiiia y el

control de metas y objetivos planificados.

AMA: Un €s una on grifica de una variable en forma de

barras representa los dafios que mantiene los sentidos electronicos.

IDEACION:

Es el mecanismo de trabajo mental mediante el cual se realizs aportes de ideas
para la funcion mejorads de un equipo de trabajo.

INSTRUCCIONES: Es una forma de informar o comandar una accidn, a grupos de personas a
seguir un proceso instrusdo.

IMPLEMENTACION: Ls implementacion es un proceso de activacién al objetivo planificado
de uns empresa.
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FUNDAMENTACION LEGAL

REGLAMENTO PARA LA OTORGACION DE GRADO DE

LICENCIATURA

EN LA FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

Considerando ks necesidad de conocimiento requerido para la realizacién de un proyecto de
educacian, independicntemente del tems 3 sbordar aqui se ha citado los reglamentos que se
debe aplicar para el desarrollo del proyecto.

CAPITULOIL

DE LOS OBJETIVOS

Art 1.~ San objetivos del presente reglamento:

a Establecer las de m para el de grado de

b. Normar el ¥ del proceso de

CAPITULO Il

DE LAS MODALIDADES DE GRADUACION

Para la graduacién se establece las siguicntes modalidades
s
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a Proyecto social educativo

b. Proyecio en dreas de formacion profesional ¢. Proyectos especiakes
DE LA CARACTERIZACION DE LA MODALIDAD DE GRADUACION

Art. 3.- Se entenderi por el proyecto socio educativo a las investigacicnes en base al método
cientifico que puede ser de caricler itati ! Para generar
alternativas de solucion a los problemas de la drea social y/o educativa en los niveles macro

meso y micro.

Artd.- Los proyecios socio educativo se refiere a:

1. Dimension social que comprende: salud, viviends o familiar aspectos econdmscos politicos
religiosos etc.

2. Dimensién educativa que comprende: planificacién, organizscion, direccion control del
proceso educativo, modelos, planes, programss tecnologicas. mallss curriculares. métodas,
recursos, evaluacién, perfiles, modulos, guias, manusles, entre otros.

3. Dimension social educativa: que completa aquellos temas que se interrelacionen con las
dimensiones sociales y educativas.

ATLS. Los trabajos de grado de licenciatura en la modalidad de proyecto socsles educativos de
conformidad con el tems pueden llegar a diagnéstico, avanzar las propuestas y en algunos casos
a las experimentacicnes de la misma.
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CAPITULO IV
DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

DE LAS MODALIDADES DE GRADUACION

Art11- Los proyectos son realizados en forma individual Pig.17

Ar6.- Pam garantizar la continuidsd de los procesos de la investigacion las propuestas
elaboradas en los proyectos socio educativas pueden ser sometidas a la ejecucion por nuevos
graduados, pars la cual, el Instituto Superior de investigaciéa de la Facultad de filosofia, ISIFF,
sugiere ks metodologia a seguirse.

Art. 7. Se entiende por proyecto de Area de Fe én Profesi al trabajo é que
utiliza una metodologia cientifica. Puede ser de caricter cuantitalivo o uno de los dos. que busca.

la creacion, recreacion de conocmientos cientificos

Art 8.-Los proyectos de drea de formacién profesional se refieren las disciplinas de las dreas de
especialidad o de formacion profesional de las diferentes escuelas de Ia facultsd, como fisica,
matemitica, psicologia cultura fisica, educacién téenica y otras, o la interrelacién de algunas de
ellas.

Art. 9.- Se entiende por proyecto especiales al trabajo académico que, tomado como base los
conocimientos de ks ciencia, técnica, o arte y otras ‘ de la cultural

senera prototipos de creacion inédits utiliza una metodologia cientifica splicada al hecho
académico.

Art10- El dmbito de aplicacion de la modalidsd de proyectos es libre y contempla la sociedad,
la naturaleza y el pensamiento.

Como en todo trimite, necesitamas ¢l soporte legal por ko que debe considerarse de manera
primordial ¢l reglamento a regir en este caso para adquirir e grado de licenciatura en la facultad
de Filosofia, letras y Ciencias de ls Educacion para cstos nos regimos en un proceso
sociveducativo por ¢l alcance del proyecto.

Sigusendo este proceso con soporte legal el futuro docente que va a adquarir su titulo esta con la
garantia de Jos articulos legales mencionados.
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CARACTERIZACION DE LAS VARIABLES

Variable

Independiente
La gestién dentro de los talleres dedicados a la mecdnica de patio
‘ estd relacionada con los procesos de mancjo de documentacion, con
Gesin e e |t fin de contolar de foma corecta 10dos los trabajos técnicos y

administrativos realizados en el taller, con ¢l objetivo de reducir
recursos y pérdidas de tiempo.

Tabla 1: Caracterizacin de variables
Elsbarado por: Byron Collaguazo

Variable
Dej liente

El control de calidad es el conjunto de los mecanismos, acciones y
herramientas realizadas para detectar la presencia de errores para
Control de calidad | lograr, mantener y mejorar la calidad de un producto o servicio
técnico, en los lugares de trabajo con el fin de mantener el orden del
servicio de cada taller que presta mano de obra al cliente.

Tabla 2: Caracterizacion de variables
Elsharado por: Byron Collaguszo
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CAPITULO 1N
METODOLOGIA

Enfoque de Ia investigacion

En esta investigacion se utilizé el enfoque cuanti-cualitativo porgue se delimitd de
forma clars y precisa el objetivo de la misma, comsiderando el lugar real y el tiempo, se
establecio la pregunta clave del problema. Indagando el objetivo general y los objetivos
especificos a mis de proveer su respectiva justificacia y elaborar un marco tedrico oblenido de
la revision bibliogrifica con el propésito de orientar la investigacion.

Modalidad de la investigacién

La modalidad splicads en esta investigacion es socio-educativo, debido a que est
centrado en un sitio especifico en la cual se utilizd como técnica la encuesta y como instrumento
el cuestionario para asi llegar a oblener datos especificos que ayudaran al investigador en el
proceso de estudso segin el criterio de los encuestados sobre el tema.

Nivel de profundidad

Correlscional: que permitio relacionar ks causa del problems con el efecto y de esta forma dar
solucion a la problemitica existente en los sistemas de control de calidsd y manejos de gestion
documentaria en el taller a la hora de proveer trabajos técnicos.

Tipo de investigacién

La investigacion es descriptiva, por que descnbe la situacion presente y planca

alternativas 3 la solucién ademis se utilizo la én de campo por la de
aplicar los instrumentos validados, permatiendo asi trabajar con datos reales y claras.
Estos son los pasos que siguio el investigador:

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

. Causas y effectos.

. Anslisis del problems.

. Identificacion del problema.

. Identificar la vaniable independsente y la dependiente.
. Titulo del problema.

. Plantcamiento del problema.

. Formulacion del problems.

. Preguntas directrices.

. Objetivo general.

. Objetivos especificos.
. Justificacion.
. Formulacion del marco tebrico.

e Antecedentes de | investigacion.
. Fundamentacion teorica.

. Defmscion de términos bisicos.
e Camscterizacion de variables.

e Formulacion de la metodologia.

. Disedio de la investigacian.
. Tipo de investigacion.
. La operacionalizacian de variables.

o Elaniliss
e Anilsisc interpretacion de resltados.

POBLACION
Para realizar esta investigacion se trabajari con una poblacion de 20 trabajadores que

operan en distintas dreas de trabajo, de los cusles son § mujeres y 12 hombres a los cusles se

encuesto mediante el cuestionarso.

POBLACION Ne
Hombres 12
Mujeres 8

Total 20

Tabla 3: Poblacion y muestra

Variable

= Gestion de procesos
Estructura de gestion 1-2

- Gestion de Servuccion | Encuesta

- Control de gestion

= Gestion de servicios

Sistema de gestion = Planificacsén 3
= ldeacion Encuesta 4
- Implementacién

Coatrol

Gestidn de mecinica de patio

Politicas de gestion - Generales
- Desarrollotécnico  |Encuesta

= Eficienca de recursos

Tabla 4: Operacionalizacin de variables
Elaborado por: Byrea Collaguazo

a1
Variable
Dependiente | Dimensiones i item
Estructura  de  control de e Hoja de Control 7
calsdad
. Histogramas Encuests
. Diagrama de
Pareto
. Diagrama de
causa efecto 8
. La estratificacion
g Sistema  de  control  de e Manual de Control 9
¢ calidad de calidad
]
E . Procedimiento Encuesta
S o lnstrucciones de
trabajo 10
Tipos de  ejecucion de 1
Control previo
coatrol
Control postersor Encuesta
Control concurrente 12

Tabla 5: Operacionalizacién de varisbles
Elsbarado por: Byron Collaguszo
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TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Considerando que en I investigacion se necesita una técnica que  recopile datos informativos

reales, confisbles y que cumplan con todas las caracteristicas para poder dar un aporte directo

para el proyecto.

En el presente proyecto de investigacion se utilizo la encuesta y como instrumento el
cuestionanio el cual fue aplicado a todos los técnicos del taller Multicar. Sm solicatar datos
informatives de los encuestados, el mismo que se encuentra conformado por 12 preguntas con

opeion 3 respucstas (siempre, casi siempre, a veces, nunca) que foe creadas segim el

requerimiento de I investigacion.

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Este instrumento tene toda validez luego de consultar con expertos y especaalistas conocedores
del tema que han facilitado con su alta experiencia para confiar y evaluar con mucho criterio y

esta 5 las varisbles y objetivos del estudio, empleando
asi la téenica de “Juicio de expertos” con la participacion de las siguientes personas M.Sc.
Gabriel Leopoldo Davils Estrella (Seguridad Industrial) y el Lic. Ricardo Alfredo Tigsi

Mavison (Mecinica Automotriz) los mismos que revisaron y validsron el contenido del

instrumento para luego llegar hasta el cuestionano final y asi aplicar al grupo de encuestados
que se dentro de esta o su validez a esta

TECNICAS PARA EL PROCEDIN TO Y ANALISIS DEL RESULTADO

Durante ¢l procedimiento de los datos oblenido del cuestionario final se manipulo hojus de
tabulacion y representacion grifica de resultados, para la metodologia cuanti-cualitativa existe
una relacin directa entre la definicidn de los datos obtenidos y su anilisis elsborado luego de la
aplicacion del El hizo uso de un para mis detalle con
hogas de cilculo del programas Microsoft Excel.

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

N |PREGUNTA S |CS (AN

1 [iUtitiza Ud. un proceso de archivo documentario de hojas de rabajo? — [6 6 |5 |3

2 |;Utiliza guias de seguimientos del trabajo que se realiza en el taller? 4 [7 s |4
Le entregan la planificacsén de su trabyjo antes de iniciar su jornada

3 |laboral? 34 s s

4 [ Ud Que taideacion s una estrategia de mejora para el taller? P R A
iCree Ud. Que el control documentano es indispensable para evitar

5 problemas futuras? 9 |3 |5 |3

“Cree Ud. que el talker cuents con un sstema adecusdo de control de
6 |calidad en repuestos automotrices? w0la |3 |3

;Usted recibe charlas para el buen uso de hojas de trabajo?

(Uuliza Ud Un diagrama de causa y efecto para una determinacidn
8 profunda de dafios técnicas del vehiculo? 3005 |5 |7

CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Las objeciones conseguidss en la aplicacion de ks encuesta se observan en las opiniones de los
técnicos trabajadores, de los que se realizaron un andlsis comparativo para poder obtener los

resultados exactos de la ilica que aquejan a Jos trabx
Resultado de la encueta:
Para poder obtener resultados se aplico el tomando en

las variables independiente gesticn de mecinica de patio, y la variable dependiente control de
calidad a los 20 trabyjadores del taller automotnz multicar, lo cual fuerca analizando y
exponiendo sus respuestas ante la realidad que existen dentro del lugar de trabajo.
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N° [PREGUNTA s |A (N

-

1 |;Utiliza Ud. un proceso de archivo documentario de bojas de trabsjo? | 30% [ 30% [25% [ 19%

W

Utiliza guiss de seguimientos del trabajo que se realiza en el taller? 200 35% [ 25% | 20

Lc cntregan la planificacion de su trabajo antes de miciar s jornada,
3 laboral? 15% ] 20% |40 | 25%

Cree Ud. Que I idescian es una estrategia de mejora para el taller?
4 200 15% |30° | 35%

Cree Ud. Que ol control documentario s indispensable para evitar|

| Cree Ud. que serd necesario en el taller la utilizacion de un manual de
9 |control de calidad? 103 |5

=

Ud. recibe instrucciones de trabajo antes de brindar servicio Técnico?

:Cree Ud. Que es necesario llevar controles previos en el taller?

iExiste en el taller control concurrente mientras se desarrolla un trabajo?

5 | problemas futuras? as% [ 15% [25% [ 19%
Cree Ud. que el taller cuenta con un sistema adecuado de coatrol de

6 |calidad en repuestos automotrices? 0% [ 20% [15% [ 15%
Usted recibe charlas para el buen uso de hojas de trabsjo?

7 25% | 15% [20% [ 402
Utiliza Ud. Un diagrama de causa y efecto para una determinacion

8 | profunda de dafios técnicos del vehiculo? 15% | 25% |25% | 35%
Cree Ud_ que seri necesario en el taller la utilizacién de un manual de

9 |control de calidad? 2% 10%
2Ud. recibe instrucciones de trabajo antes de brindar servicio Técnico?

10 15% | 20% | 35% | 30%
;Cree Ud Que es necesario llevar controles previos en el taller?

1 0% [ 10% [ 25% [ 252%
Existe en el taller control concurrente mientras se desarrolla un trabajo?

12 35% | 25% 20 [ 20

Tabla 6: Anilisis ¢ iterpretacion de resultados
Elaborado por: Byroa Collaguazo
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Tabla 7: Andlisis ¢ interpretacion de resultados
Elsbarado por: Byron Collaguszo

a7

129



ENCUESTA PARA LOS TRABAJADORES DEL TALLER MULTICAR

PREGUNTA 1 ;Utiliza Ud. un proceso de archivo documentario de hojas de trabajo?

PREGUNTA 1

mSiempre
W Casi siempre

A veces

Grifico 22: pregunta 1
Elaborado por: Byroa Collaguazo
Aniilisis.-

En el grifico se pucde spreciar que el 30% siempre utiliz un proceso de archivo documentario
para aseguran un buen trabujo sin embargo el 30% casi sempre, 25% a veoes y 15% nunca, no
fo mancjan un sistema de archivo de documentos de trabajos realizados.

Interpretacion.-

Entre los encuestados se observa que la cuarta parte de Jos técnicos afirman que siempre y la
olra cuarta parte casi siempre ulilizan un proceso de archivo documentario de hojas de trabsjo
en el taller mientras la cuarta a veces y casi nunca no llevan proceses de archivo documentario
en el taller.

PREGUNTA 3 ;Le entregan la planificacién de su trabajo antes de iniciar su jormada laboral?

PREGUNTA 3

W Casi siempre

mAveces

Grifico 24: Pregunta 3

Elaborado por: Byroa Collaguazo

Anitlisis.-
En este factor se puede apreciar que el 15% siempre entregan las plansficacion antes de iniciar

su jomada laboral sin embargo el 20% casi siempre le entregan s planificacion, o 40% A veces
y el 25% nunca s les otorgs la planifica.

Interpretaciin.-

En lo que respecta a esta pregunta los resultadas que se reflejan en la encuesta la tercera parte
de los técnicos encuestsdos afirman que a veces se les proporcionan planificacicnes de trabajo
para inicsar su jornada laboral. Mientras la cuarta parte de los encuestados manifiesta que nunca

se les proporcionsn planificaciones de trabsjo, la octava parte manificsta que utilizan
planificacién de trabajo.

PREGUNTA 2 utiliza guias de seguimientos de trabajo que se realiza cn e taller?

PREGUNTA 2

o Siempre
W Casi slempre
= Aveces

W Nunca

Grifico 23: Pregunta 2

Elsbarado por: Byron Collaguszo

Anilisis.

El 20% ssempre, dice utilizar guias de seguimientos de trabajos que se lo realiza en el taller el
35% casa siempre el 25% a veces y 20% nunca utiliza guias de seguimiento de trabajo.
Interpretacion.-

Con un alto porcentaje la tercera parte de los encuestados  afirman, que casi siempre utilizan
guias de seguimientos de trabajo en el taller de Automotriz. La octava parte relata que utilizan
guias de seguimientos, Mientras que la cuarta parte afirma que a veces se utiliza guias de
seguimientos de trabajo y la otra octava parte dice no utilizar guias de trabajo en ol taller.
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PREGUNTA 4 ;Cree Ud. Que I ideacidn es una estrategia de mejora para el taller?

PREGUNTA 4

W Siempre
W Casi slempre
mAveces

W Nunca

Grifico 25: Pregunta 4

Elsbarado por: Byron Collaguszo

Aniilisis.-

EI 20% siempre, cree que b ideacidn es una estrategia de mejora para el taller sin embargo el
15% casi siempre, el 30% A veces y el 35% nunca.

Interpretacion.-

Se puede observar en la encuests reslizads que I cuarta parte de los técnicos encuestados
testifican que su idea no es una mejora para el taller, la otra cuarta parte afirma que a veces se
les obyeta ideas para mejorar estrategias muentras ks octava parte manifiesta que sus ideas
ayudan a mejorar al taller lo que significa que existe una averia en el sistema de procesos
administrativos existentes en el taller por lo que no son escuchados.
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PREGUNTA $ ;Cree Ud. Que el control documentario es indispensable para evitar problemas

futuras?

PREGUNTA 5

mSiempre
mCasi siempre
A veces

Grifico 26: Pregunta §

Elaborsdo por: Byrea Collaguazo

Aniilisis.-

En el grifico se chserva que ¢l 44% siempre, consideran que e indispensable mantener un
control riguroso de archivo documentario, el 17% casi siempre, el 13% A veces y el 26%
Nunca. Cree que no es necesano tener control de documentos ya que nos permitird evitar
problemas futuras.

Interpretacion.-

Con el elevado porcentaje obtenido, ks tercera parte de los encuestados testifican que siempre se
realizan controles documentarios de trabajo poe lo que se en columna problemiticas en e
desarrollo de trabago  los técnicos mientras la octava parte afirman que a veces se realiza
controles documentarios y la cuarta parte dice nunca se lo realiza, es necesaro mantener un
control riguroso de archivo documentario para si no tener problemas a futuro.
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PREGUNTA 7 ;Usted recibe charlas para el buen uso de hojas de trabajo?

PREGUNTA 7

W Siempre
W Casi siempre
mAveces

Griffico 28: Pregunta 7
Elaborado por: Byron Collaguazo

Anilisis:

En este facior se pucde apreciar que el 25% siempre ha recibido charlas para el buen uso de
hojas de trabajo, sin embrago el 15% casi siempre, ¢l 20% A veces y el 40% Nuncs ha recibido,
el mismo que podria traer consecuencias por I falta de charlas lo que es preocupante que podria

convertirse en un alto niego.
Interpretacion.-

Se puede observar en los resultadas que b tercera parte de los encuestadas dice no tener cursos
seguidas, sobre com llevar cormectamente las hojas de trabsjo para receptar un trabujo y dar un
buen servicio micntras | cuarta parte dice que mantienen chartas sobre ¢l buen uso de hojas de
trabajos y la octava parte manifiesta que a veces se tienen charlas de uso de hojas de trabsjo a
esto canlleva cansecucncias dristicas al taller dando como resultados perdidas de trabajo y
ccondmacos.

PREGUNTA 6 ;Cree Ud. Que el taller cuenta con un sistema adecuado de control de calidad en
repuestos aulomotrices?

PREGUNTA 6

m Siempre
m Casi siempre
= Aveces

uNunca

Grifico 27: Pregunta 6
Elsborado por: Byron Collaguszo

Anilisis.-

El 4% siempee, afirma que el taller cuenta con un sistema de control de calidad en repuesto, el
17% casi siempre, el 13% A veces y el 26% nunca, este punto se deberia tomar en cuenta ya que
s una oportunsdad para fomar acciones necesaria a la problemitica de los procesos.

Interpretacion.-

Como resultado a la pregunta referente la tercera parte de los encuestados manifiesta que
siempre ha coatado con un sistema de control de calidad en repuestos por otra parte la octava
parte de los técnicos afirman que a veces mantienen un buen sistema de control de repuestos
automotnices y la cuarta parte de los encuestados dicen no tener un sistema de control de calidad
trando a una atica de dn del sistema de control de calxdad.
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PREGUNTA 8 ;Utilizs Ud. Un diagrams de causa y efecto para una determinaciéa profunds de
dafios técnicos del vehiculo?

PREGUNTA 8

m Siempre

m Casi siempre.
= Aveces

= Nunca

Grifico 29: Pregunta 8

Elsbarado por: Byron Collaguszo

Anilisis-

El 15% Siempre utiliza un disgrama de causa y efecto para una determinacion profunda de
dafios técnicos del vehiculo sin embargo el 25% casi siempre, el 25% a veces y e 35% Nunca
utilizan el diagrams, estin conscicntes de que siempre se esti trsbyjando pars mantener
informacién clara, pura evitar errores que ocasionen graves problemas al taller.

Interpretacion.-

La mitad de los técnicos encuestados afirma que casis siempre y a veces utilzar un diagrama de
causas y efectos para detectar un fallo vehscular nguroso y la cuarta parte manifiesta de nunca
se utiliza diagramas y la sexts parte de los técnicos dice utilizar disgramas, es shi donde se
presenta la problemstica en el taller automolriz existen trabajos mal desarrollados, controles mal
ejecutados por no proporcsonar a los técnicos del taller diagramas que pueda detectar ficilmente
los problemas del vehiculo.
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PREGUNTA 9 ;Cree Ud. que sera necesano en el taller la utilizacion de un manual de control
de calidad?

PREGUNTA 9

mSiempre
W Casi siempre
WA veces

mNunca

Grifico 30: Pregunta 9

Elaborado por: Byron Collaguazn

Aniilisis.-
El cuanto al tema de I ilizacion de un manusl de coatrol de calidad el $0% sempre esti de
acuerdo el 15% casi siempre. El 25% A veces y el 10% nunca, ese cree conveniente utilizar un
manual para establecer mejores estrategias de control que se acoplen a las pecesidsdes
especificas.

Interpretacion.-

La mitad de los técnicos encuestados dicen e necesario mantener un manual de control de
calidad en el taller para asi poder llevar de manera ordensda y adecuads el sistema de control de
calidad sin embargo la cusrta parte dice seria a veces necesario llevar un manual de control y ls

octava parte dice no es necesano.

PREGUNTA 11 ;Cree Ud. Que es necesario llevar controles previos en el taller?

PREGUNTA 11

mSiempre
W Casi siempre
WA veces

Grifico 32: Pregunta 11

Elaborado por- Byroa Collaguazo

Aniilisis.
EI 50% consideran que es necesario llevar controles previos en el taller, ¢l 10% casi siempre, el

15% A veces y ¢l 25% nunca, que se debe implementar mecanismas de control, para visualizar
parimetros ¢ indscadores que sean dptimos.

Interpretacidn.-

La mitad de I poblacién encucstada afirma que el taller mantiene un control previo de trabajos
que se lo realiza dentro del taller micntras la cusrta parte de los encuestados manifiestan que
casi siempre y a veces mantienen control previo de trabsjo y a octava parte dice no tencr
control previo de trahsjo levando al taller al objetivo trazado lo que significa que si ay un
sistems adecuado de control adecuado en las politicas estipuladas poe el taller.

PREGUNTA 10 ;Ud. recibe instrucciones de trabajo antes de brindar servicio Técnico?

PREGUNTA 10

m Siempre.
m Casi slempre
= Aveces

Grifico 31: Pregunta 10

Elsbarado por: Byron Collaguzo

Aniilisis.-
El 15% Siempre recibe instrucciones de trabajo antes de brindar servicio técnico, el 20% casi

siempre, el 35% a veces y el 30% nunca, otro de los punto fundsmental es el mancjo de la
informacién intera dentro del taller, es muy importante que ésta sea muy clara y objetiva.

Interpretacion.-

La cuarta parte de los encuestados, se refleja que la mayoria de los técnicos a veces reciben
nstrucciones de trabajo antes de brndar servicio técnico ks otra cuarta parte dice no recibe
instrucciones de trabajo mientras la tercers parte dice casi siempre recibe y la octava parte que si
recibe instrucciones de trabajo llevando a esto a una advertencia de problema para el taller lo
que podria conllevar a dsfios materiales perdidas de trabsjo, perdidas econdmicas y sobre todo
perdidas de clientes.
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PREGUNTA 12 ;Existe en el taller control concurrente mientras se desarrolla un trabajo?

PREGUNTA 12

u Slempre
m Casi slempre
mAveces

o Nunca

Grifico 33: Pregunta 12

Elsbarado por: Byron Collaguszo

Anilisis-

El 35% dicen que existe en ¢l taller control concurrente mientras se desarrolla un trabsjo, <l
25% casi siempre el 20% A veces y el 20% Nunca, posiblemente I existencia del control nos
indsque que los procesos aplicados no se ajustan 3 la realidsd y se debers cambiarlos.

Interpretacion.-

En esta pregunta se puede observar que la cuarta parte de los encuestados dicen que siempre
existen controles concurrentes mientras se realiza trabajos en el taller la tercera parte de los
encuestados manifiesta casi siempre ay controles concurrentes en el talles mientas la sexta parte
de los encuestados dice a veces 0 nunca a ver coatroles concurrentes en el taller.
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CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Luego de realizar el estudio con la intencion de una posible solucin a lss necesidades
plasmadss en el problema y i los objetivos planteados se concluye:

. Exaste relacion entre gestion de mecanica de patio en el control de calidad en el taller

automotriz Multicar por que dispone de idn que concede ¢l io, sin
embargo ¢ problems se basa en el desconocimiento de los técnicos en cjecutar lo
J los proced: 43 estableci

. Los técnicos que laboran en el taller utilizan los procesos de documentacion otorgados
por el taller sin embargo una parte desconoce de dicha informacion para poder realizar

trabajos técnicos.
. El taller cuenta con el debido control de compra de repuestos aulomotrices, s
existe en el & imiento de algunos técnicas en los sistemas de

control que se mancja debido  Is falta de informacién gencrado por el propictario.

e Dentro del control de calidad en el taller existe falencia en lievar a cabo un buen
servicio técnico por parte de los trabajadores, debido a la falta de instrucciones
otorgadas a tiempo por parte del taller sutomotriz.
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Recomendaciones

Luego de realizar el estudio de nuestro problema y con expectstivas a una solucion éptima del
problema del proyecto se recomienda:

. Tener capacitaciones mensuales para los trabajadores de cada drea, de esta manera
llegar controlar procesos y orientar un buen servicio.

. Es que el 10 realice ias que les permita conocer a todo el
personal de trabajo, sobre la documentaciéa existente, tanto como hojas de control y
ardenes de trabajo.

. Asesoramiento oportuno al encargado del drea de repuestos de esta manera mediante de
un buen mancjo de control, se evitaria retrasos para cada mantenimiento.

e Instruccion a los técnicos, mediante una buena planificacion, organizaciéa, cjecucion y
control en todos los procesos de esta manera el servicio serd eficiente hacia el cliente.
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Full It of ssthor information & digtal technologes. This study presents new ideas for pradictive quality management

valabsie st the end of che
- - o baed on an extensive reiew of the iterature on qualty management and five real-

world cases of pradictive qualty management based on new technologies. The resubs
of the study indicate that advanced technology enabled pradictve maintenance can be
applied in various industries by leveraging big data analytics, smart sensors, antical
inteligence (All, and plitform construction. Such predictive quality management systemes
can become Iving ecosysterms that can perform cause-effect analyds, big data
monitonng and anaytics, and efiective decison-making in real time. Thes study proposes
several practical implications for actusl design and implementation of effsctve predictive
quality management systerms in the Industry 40 era. However, the living pradictive
quality management ecosystern should be the product of the organizational culture that
rurtures callaborative efforts of Al stakehalders, sharing of information, and co-crestion
of shared goals.

Keywords: Predictive mamenance, Quality management, Big data analytics, Antical
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Introduction

In today’s campetitive global busl need to be aglle, flexible, resilient,
and p dy apabdlities [1, 2]. The advent of advanced digital technolog
makes it possible for firms to completely innovate the concept of quality management. A
living ecosy quipped with adv d digital technologles (e.g. smart sensors, ma-
chine learning, big data analytics, and artificial intelligence (Al)) can be developed to
marage qualiy [2].

On August 14, 2018, a 200-m section of the Ponte Morand! Bridge (bullt in 1968) in
Genoa, ltaly, collapsed causing 41 deaths, 5 missing, and 15 injured. The main causes of
beidge collapse were aging and lack of bridge management. Incidents such as this high-

light the imp. e of beidge mal Structural health monitoring (SHM), a new
technique developed foe structure malntenance, Is an up-to-date technology-based sys-
tem that ly k of g 5) such as locating local and global

0 Opes Access This atice ks detituted under the tee of the Creste Cormrmans Azsbution 40 inserrasions!
vecormmonn.cng fcera oy 4 0], which peemits rreercid we, datbasion, and epExhucaan In any mediam,
Provided you G appITEriste oedt o the arignad o) and e 1ouce, provice 8 Ink %0 e Owatve Commans o, and
indicare # changes were made

Q Springer Open
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damage structure and the significance of such damages. The speed and precision of
decision-making for bridge repalr and malntenance are facilitated by real-time monitoring
of bridge conditicas. Bansal et al. [3] propased a real-time predictive malntenance system
using neural network methods, while Shi and Zeng [4] suggested a candition-based main-

tenance strategy that d factoes for peed) in real time.
Predictive malntenance, also known as condition-based maintenance, Is possible today
due to the advanced digital technologles [3-6].

Whh&rdedupmmdmnmwwmnemurspmm
become a focus [7]. As Infc chnology (ICT) ges
andmhu-nhlmhnﬂnlﬂeus m‘otchm’smuku‘plmhﬂeﬁdddnpu
aton and quality management methods that

mnlmwdkdbypeopkhtkpnnuem i d to predicti I

mdnmd\edwehpncmd’vmﬂhdmhp&nxhnblgdmnd“[? B]
In lar, leading technology les have tly developed and d
pred Y fathy tral [8].

In the past, recovery services were perfi d after a mach Ppag dina

ckplace. With the adv d Inf and tion tools such as smart de-
vices, It Is mow possible for skilled warkers to perform regular services,
such as replacing parts or equi at the optimal time [7, 8]. In addition, while there

has been an hasis on of prod Industry 4.0 Is pursuing

¥ L ¥ ¥

optimization for each Individual product. Since Ires zero defects,

quality control Is necessary to accomplish this goal. Thes, quality control techniques
need to be changed. For ple, big data collected from multiple loT (1 of
Things) bedded In comg can support smart production, supply, and
d&eq‘orpmm:hmdm[?"l

Predi Iinformation on production and
mwbﬂmmﬁdmfﬂmuwﬂlummmmb
nunds[?,lo].Thhsysumd Iaboration & expected to ald in satisfying customer ex-

through d prediction, Improved service levels, and reliability.

bpumdmmmﬂmqmwmﬁﬂmamml
help reduce fall and operating casts, op les, the access to

o

malntenance, reduce the need to spare y for safety p and en-

P

hance the repl timing. Industry 4.0 needs to respond aggressively with a num-
ber of solutions that encompass safety, quality, value, and cost to meet end-user needs
for p predictl gles [10]-

Therefore, to possible losses and ensure flexibility by avolding sudden
d peedi & an I hod for
busl that are bulld Mphm‘nrd\cﬁmnm Inndd.mon efforts to
dlagnase fallure of ﬁdlltu equipment, and/or systems nmendyugembmeﬂt-
ing from technological in both 17 g and service industries.
There are several real-world ples of softy d '. that support such
possibdlities [2, 8).
In this study, we analyze actual cases that currently exist In Industries to lllus-
trate how service and operational efficlencles can be improved through predi
For this purp we perfi d an review of the literature

nnddlvtuemestoderﬁenqlulty for the facturi

B Y s
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and service industries for efficient quality management through digital devices in

the Industry 4.0 era.
The rest of the paper Is structured as follows. The “Review of relevant literature” sec-
tion reviews relevant literature, and the “Case d of predicti ini 3

¥ |4

section peesents real-world cases with advanced technologies and devices. The “Con-
cuslons” section condludes the study by discussing the study results and presenting
study lmitations and future research avenues.

Review of relevant literature

Al technalogy has been impl d throughout many Ind In p lar, ma-
chine learning technology has spread to both the manufacturing and service industries
inan Pt to prod y. quality, and efficiency of facility maintenance.

muﬂmmmnquunmumnnnm“mm
culture, leadership, collab and pll [11]. H “Quality 4.0° which is
suggested by LNS R h Is not a technalogy, but a p used to value
for the users of technology [1]. Thus, quality management in the Industry 40 ena
should be appeoached from a predictive persp based on digital technology rather
than from a preventive perspective.
Jacob [1], (p. 5) stated “Industry 4.0 initiatives are not being led by quality, but by IT,
operations, engineering, or sales and marketing.” This Is due to the lack of a clear un-
derstanding of the significance of technology and applicath quired In the Industry
4.0 era, and this lack of understanding may result In a situation where It s difficult to
flexibly and nimbly respond to the changes required for future quality management [1].
For example, when quality l sy on a prod line detect a problem,
does It mean there is an Issue with only the specific items tested, or with all ftems? It
would be difficult for techniclans to make this determination. Errors can occur at any
medhmmmpmmwmbmndbyanmd&am from loose
ldering to I conditions. Quality | techniclans can quickly
dedtle‘“‘ the analysis Indl an Isolated defi item or a systemic fallure
that may kead to majoe problems in the future. For example, at an [BM semiconductor
packaging plant in Canada, 97% of fault patterns can be identified automatically, elim-
inating hundreds of thousands of dollars per year In scrap costs. Furthermore, what-If
analysis showed that controlling humidity at a critical point in the plant’s manufactur-
ing line would improve product quality and deliver a 160% retum on investment [12].
In quality the of “predictive” Is different from

While fo on identifying and

14 P

preventing problems that may occur in the future, predictiy fe
oncoﬂmdnaﬁonmdfnﬂumpmﬂmbyldnﬁ!yhgumly-bmpomolnm

uct are likely to cause probk g repl or repalr at exactly the right
time |7, 9, 13, 14].

Predictiv Is being realized In the form of smart factories based on loT,
CPS (Cyber Physics Sy ), sensor technology, and Al technologies. While factory

automation In the past was optimized anly for each unit process, with littde flexibility, a
smart factory can achleve optimization with flexibility because objects In the factary are
coanected to the loT. Big data from factory p s tically collected, ana-
Iyzed, and triggered for resulting in active decision-making In real time. As an example,

Content courtesy of Springer Nature, terms of use apply. Rights reserved.
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BOSCH, the world's ber one parts pany, Is ly lmpl ting
pracllﬂwelumm:uun:tnm:lqmllty«amltml‘l gh a softy tool it developed, the

Manager.” With simple controk, the persoa in
dulpdmmmmhwnpodmmpnmbodlpm&nquhyw
ment and Itoring of p data and p g

mummﬂmsmmm“puu [15]).
In Industry 4.0, the use of condition-based maintenance technology for Intellectual

malntenance involves three stages: real-time cond g =% big data p

ing =% maintenance timing and scope determination [7]. Real-time condition monitor-
ing is the p of Ng equip P ar cond for all equip

in the plant to detect erroes or identify changes [10]. Therefore, predictiy

monitors the condition of all production facilities, equip and peodi in real time

' CqEp ¥

through the loT; MmmwﬂetkmMWptMm

chine learning (deep kearning), and data analyss; and d Ines the optimal

ance cycdle and scope [7, 9, 13]. H , although predi can be used
to predict potential errors earller than p It req a high level
of investment in capital and expertise [10].

Senart fi Ing sy in Industry 4.0 can peedict RUL of mechanical equip-
ment and sy which can pi d or fall in areas difficult for opera-
toes to access, and allow faster resp thus p g d caused by fallures.
They can also reduce cast through 1 ducing the
Wcmofbwduemdwnﬂmﬁﬂqdupmodﬁ9 10, 13]. Conse-
quently, quality g will be reshaped in the form of predictive malntenance

management by expanding the scope of applied technalogles to various areas, such as
production, maintenance, and post-sales management.

Many recent examples of Al, smart sensoes, smart robots, and other intelligent main-
tenance management can be found In companies today. In the following section, we

seck peed quality = approaches through case analyses of quality 4.0 in
manufacturing and service companies, which belps develop a mew digital business
model through rth of ls, parts, and equipment in factories.

Case description of predictive maintenance

Rolls-Royce

Ralls-Royce Is one of the world’s top three alrcraft engine manufacturers, producing
more than 500 airline and 150 military alrcraft engines in 2018. As Rolls-Royces pro-
duction envircament has gradually been metworked and the loT enviroament has
evolved, the company recently began using big data to maintain atrcraft engines, gener-
ating a huge amount of data [16]. These changes have ked to the development of infor-
mation and chnologles for data analysis to seck op | )
o losses by p ng mistakes during the design process or fallures that
may occur during the manufacturing peocess [16]. Rolls-Royce utilizes big data peo-
cesses |n three major areas: design, manufacturing, and after-sales management, in an
aperational plan that can detect and monitor product status before peoblems occur.

Rolks-Royce uses nanobots to perform predictive and Inspections, which
can better communicate engine services and Increases the use of robots In places that

Content courtesy of Springer Nature. terms of use apply. Rights reserved
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are dangerous or ble to hy [17]. This approach provides an opp

to Improve engine "‘“Ivylnammd\eqncdoflhmmn
process as part of perfe g mal tasks or eliminating the need to

an engine from an ft. Through pred Rolls-Royce is pro-
actively preventing any delays by ging when mal is required on ft
engines [18].

The pany collects and analyzes data not only In engine design and manufac-
turing but also In post-sales 51 With hundreds of each small
part of a device ds and reports to a peofi I engineer in real time, allow-
ing the engl to & approp ctions through data analysis. C th

Ralls-Royce collects 65,000 h of gas turbine-engine running data daily, with M
100 vibration, pressure, temperature, speed, and flow semsors attached to 14,000
engines owned by 500 alrlines [17, 19]. Rolls-Royce provides real-time A
through data collection after the sale of an engine as a “Total Care”™ service; this Is
known to minimize delays and cancelations caused by gas turbines defects, which
cost approximately $45 milllon per day [17, 19]. The company accounted for 54%
of the alrcraft engine market share in June 2013, with more than 50% of its rev-
enue generated through total care services [19).
de!nqcelnsnkodwdopdndlﬂplnﬁm(nodhbmﬂonwﬁhhﬂ&mh-

ancy Services Company In India and Ml ft Azer) to

such as air traffic 1 her, and fusel p with sensor data collected
from its own engines for an at-a-glance view [20]. These platf peovide Inf

an  predict In adv of any device problems, delivering new
value-added information to airline teams and bling a new
form of quality ' using  pred [20}. One reason

Ralls-Royce Is providing a basks for maintaining quality contral through peedictive
malintenance is that it has the ability to utilize big data analysls, smart sensors, Al, and

platform construction. In the future, Rolks-Royce exp a busin will

be created where computers can make their own d In certaln hrough
chine leaming (deep learning)

Hyundal Motors

Hyundal Motor Co., the world’s eighth largest car maker in 2017, announced oa Octo-

ber 18, 2018, that it has developed an Al Car Diagnosis System that uses Al to dlagnose
vehicle faults based ca notse and a Knock Sensor Detection System (KSDS) to analyze

b and & vhether an engine is abaormal [21, 22). The Al Car Diagnosis
System can a complicated by itself through deep learning and has been
proven In recent experi in one experl the y of 10 nolse analysis ex-
perts was 86%, -Mkdwmnnqd“m”b‘lﬁ]'ﬂncanmynﬂth&lﬁbs
ﬂed\m:emn&qmd“ bl even before It & com-
lized, Hyundal Is vol mplmltmdnmundmmsdsmdds

mﬁmlheﬂmdqwmdml! [21]. A future consideration is Installing Al in
vehicles to dlagnose faults or placing &t at the end of the vehide production line to
identify any abnormalities in new vehicles [23]. This technology will be applied to
Hyundal Motor's repalr center in Korea by 2019 [22].
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The Al Car Diagnosis System uses Al data related to about $00 existing engine
faults. Al soft: can solve a problem by finding the fault area and cause using only
nolse, and its credibility has been proven in tests. Hyundal Motors focuses oa an op-
eration plan that can improve quality through predictive malntenance, which can
di and pi bl befare they happen so consumers can drive more
ﬂ‘dymdmnlonably[ﬂ] Thmﬁmnd\mlqyltmqbepanblemtmpmw
y by combining sound, vib p and other factors, resulting in a
system that could be applied to all mechanical things, not just cars.
Since Al dves & g to the quality of dagnoses, data of a varkety of
nolses d by biles must be collected and analyzed. Therefore, it is neces-

sary to use big data analysis, AL, and platft ]

BOSCH

BOSCH Is compased of business units that include industrial p chnology, energy
and bullding equipment, consumer goods and home appli and tive technol
agy. BOSCH Is ane of the keading comp that actively lmpl preds

ance and quality control.

The firm bas been known as a manufacturer of traditional astomotive parts and home ap-
plances. In recent years, BOSCH started loT-based solution supply and consulting besi-
meMMMWMwW
through its operator suppart system, which b with tech-
nologes sixch as smart glasses and sensoes. If work Is done peoperly, 2 module recetves a
green light, and the system gives a work Instruction to the woeker theough that module, eas-
dy managing the work process. The system or machine also impk a predy main-
tenance by establishing a smart resp system that of ding to conditions [15].
For prescriptive maintenance and gquality control, BOSCH wtilizes its Nexeed Produc-
tion Perf Manager, a softy toal that collects data from varlous sources in
the producti and then dardizes and b the data to 1
and analyze It This tool shows the state of individual machines as well as the
overall production system, which allows a mal worker to perfi

tasks with little downtime (BOSCH, 2018) For ple, the Nexeed Production Per-

fi M. the defined in the production process and im-

mediately notifies the appeoprl chniclans when d exceed the waming

lmits or threaten the process. Using the data processing module, the worker in charge
can perform the required repair individually by selecting the default rules from the

catalog. This pred) can impi produsctica efficiency

and reduce the cost of defects and errors that can occur in the eguipment [15). The

Nexeed Prod Perfi Manager can also lmprove product quality by
sy g and logging p data as well as maintenance data. BOSCH

i able to quality hrough Its predictive based on
Ismofbgdmnmlyxum AL and platf ctd

John Deere
John Deere Is implementing SAPs Predictive M & Service (PAMS) technol-
ogy to predict facility defects before a fault occurs, thus reducing maintenance costs

Content courtesy of Springer Nature, terms of use apply. Rights reserved.
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and moving toward efficlency optimization [14, 24]. The comp des agricultural
coasulting services, cdletﬂngmdumlyzhghanh«ﬂdhpmdlulndﬁhmym
ther, and soll, using sensors and a drone attached to farm equipment. The operation In-
MBMmﬁGﬁMHﬁommemdmw
products by providing the user with op | & such as soll ackity
and matter at the locats Inolbﬂmds.npmusnbuh
hmqpmwmqmdwmmmmmwm»
ary reviews [25]. John Deere provides a applu total optimization service
throughout the entire agricultural harvest cycle of price (field preparation)—process
{seeding and harvesting)—past (soll Improvement) [25].

These services provide customers with benefits sich as minimizing downtime, redu-
cing y costs, Jocation based real-time monitoring, and rapid supply parts plan-
ning, while enhancing the brand’s value. From the simple product sales level, the
product’s status & sly dtored In real time through sensors attached to the
product after sale, providing ¢ with inf about the product’s op

and and the opp y to maintain the product In adv In other

woeds, reducing costs and Impeoving peoduct quality can kead to growth

Clova was developed by Naver, a Korean IT firm, as a smart speaker that can control
varlous devices through a single controller, including the loT [26]. Based on smart

sensors, remote control and volce-based | are possible through varlous Al algo-
rithms and ded sy natural language p Ing. images, F v
ston, and functicas can all be perf d through Al algorithms [26].

Munbnmunpommﬁcuhamnmdnprmapnndlgnm&mah
matic real-time service. Although additional technalogy d to add
fi the most lmp mdm&dmpovﬂemmuﬁbemmh
formation. Since Clova apps often use weather as well as location to provide ink

mhwyﬂwmmmﬂmﬁgdmmwmﬂem
with more convenlent services. Clova & able to malntaln quality control through
prescriptive maintenance based ca Its use of big data analysis, smart sensors, Al, and
platform construction.

MldmnmmqofmamqﬂsAmdmmdpsmMpm—
dictive quality manage chnologles to provide real-time
mwmrk.hmmmuquphysuleTnmmﬂypm-
vides accunate information for quality management in real time. The just-in-time (JIT)
system attempts to Increase efficiency and & waste by F /parts
mmmhMMTkkal&rmquaﬂm
tion in real time an cyber-physical systems through intelligence sensors or devices.

D and evaly of case P
How should a living quality ' ¥ be d In the Industry 4.0
era? The ber of I rticipating In the data analysis business is surgl

¥ ¥ L2 s 7 L an 4

For example, GE Digital provides a platform (PaaS) called “Predix” as a service to

Content courtesy of Springer Nature, terms of use apply. Rights reserved.
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_‘l". 1 Summary of case examgles
Exarrpbit of poedCIive manienandce

Manfacluring  Mandansng Maredacheng Marrdanang Seeice
Company Rols-Reyce Hyundas Motoes BOSCH X Desre Cova
nare
Purpose Togowde an  To peoich Corrurmer To suppon To peda To grovide
oppatunity 10 ety through incridied  ausembly work Gty defects  Gramatic
QoW NG grobiem peevinton WAThOUE o nod-levw
Martannce wrece
methods
Effects Faaktrme Diagnes and Producion oficency  Apphcaton AcCuriae
Managenmnt frint pectsinn and seduce the com o el nfomaton
Difose thiy oot of Sloas and Gos  OPIMBIION Seredis
for graaer wlely of wraces
and comfon
Podcive Bhg cata andyus, sonan wnson, AL platform corslauction, ICT
MArTenCe
on QM
alrlines, health energy, fa g, and F panies, so they can better
utilize their data. Predix allows op to acquire work exp reduce the time
needed to adapt to the site, and enables them to p ly detect fatal errors that

occur on site and respoad to them In real time. A second example Is the partnership
between Schnelder Electric and Micrasoft, which helped improve drinking water qual-

ity control In Seminole County, FL, USA, through their collab in the develop
ment of a state-of-the-art analy lutica, the Ecosy GE, Stemens, Cisca, SAP,

and BOSCH have already taken a lead In the platform.
The ples p d above are rized in Table 2, highlighting that the basic
requirements for achieving a living quality ) v Include a peedictiy
malntenance management strategy through big datab and data analysils, real-time
1 and platform deploy The gence and integr of L oh

technologles have led to development of the loT, digital technology, big data, cloud
computing, 3D printing, smart sensors, ICT, and robots, which are gradually establish-
ing a workd that can be realized in the future.

To ly and Imp the quality of products, real-time data must
be collected and analyzed, and dagnosis must be perf d through Al [3-6]. There-
fore, the use of big data analytics, Al, and platk s y- As shown
in Table 2, the objectives for quality management through predictive maintenance can
be achieved by establishing basic reg and op lp

In many panies, a team analyzes data and identifies the problem,
then implements Al using the major sensors, and applies deep learning diagnostics to
sdentify repalr or replacement needs [7, 9, 10, 13). However, predictive maintenance for

quality iy for which adv d technologies are an Integral part, may raise
Table 2 Process of quality management through predictive maintenance
Tachrical reguisesrents Opsirational peodins Actstwerrint Glyediv
Bl data analytics, Al Paricom Realtime data anabyis, Exgunt InCreaiing produCinty,
coralnation, Desp bamng, aaly, Devp armng (machine Mmang mantenande
Seman senior, ICT, Robots Measrarg), Data dagloymant, Al il lergeovng groduct
Quakty, NiNaing relubdty,
Ingrowng
o
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the ksue of industrial security risk. In addition to the risk of external malicious code In-
filtratica (a cybersecurity problem), the Industry's pl could
beamqorwbmused\evuherﬂhqo(dumnd{mmpmbknsuh
as unautharized remote access, internal network access through unauthorized devices,

ployee errors, | jonal program leaks, and th d asset leaks.
Condusions
At the Davos Forum In $ rland in | Y 23, 2016, fi Klaus Schwab [27],
Founder and E Ch of the Warld Ec Ic Forum, emphasized the need
o ) the y and society, arguing that the Fourth Industrial Revolution

& not about changing what we do, but about changing cur humanity. This can be per-
cetved as emphasizing the fact that in all industries, Innovation can break away from

isting fra rks and the that soctety may be last without respoading prop-
«Iylol.ndnstxyw We can leam this lesson from the fall of well-known global com-

panles such as Nokia, Kodak, and Toys “R™ Us that were once amoag the world’s

keading compandes [2].

The Fourth Ind | Revol Is an lon of the digital paradigm, similar to
the Third Industrial Revolution, but with a wider range of economic and social disrup-
tions through digital f such as product and service innovation, jobs, and

welfare, which are all, unpredictable and complex.
Repoets of the IBM Institute for Business Valwe [28], Capgeminl [29], and Agile Ele-

phant [30] defined digital transformation a5 an enterprise that incorparates digital and
physical e o form b models and sets new directions for the Indus-
try. This beoad pt describes the transf of p digitizing assets, and
changing the way orng; Mwmdummndntwwdw
and business models; and the use of technologies to enh the experi of cus-
tomers and employees.

The results of this study provide several th al and | I implicat First,
to enable pred in the Industry 4.0 era, adv d digital technologs

need to be applied to enhance productivity and value creation. Second, although appli-
cation of big data analytics & possible based on real-time, experts who can control and
make deckslons based on data analysis should be provided with policy support. Third,

)

for predictive mainterance for quality management, implementation methods should

be proposed through develop dmdm“hﬂddam.mhodsh
g cause-effect analysls, and d in and
I 'education should be d ‘,‘hrthemofumppmedmynemnh

Mwwwmm&dmk(e&mme&cwmwmnn
MMMMIWANOVAMMWMMW
ments). Fourth, in addition to utilizing digital tools, d of blockchaln tech
ogy can be a major factor In pred i e for quality s in the
future. Based on these suggesticas, the expected value of pred) and
quality 2 cn be for cost reductl, ng woek efficlency,
aglle asset and informath ‘,Aldmd\q\nhymmduds
quﬂqdlgﬂzmldmﬂ&omdn&qud&yqupmmdm
mwwmumwmmmwpawbydmm
2. but dy, evidence-based di king has b more

Y
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important and the rale of analysts has been hasized b big data Is collected in

real time [1, 8, 14]. Today, posting p on Facebook, reading articles on smart
phones, and paying with credit cards using smart mobile devices have become routine
activities. While these may seem to be just part of everyday life, every single action Is
being recorded as data, and many companies are Jooking for a business model that uses
such data. This has emerged as the significant value of big data. Al has also become
the umbellar factor in p g the lated big data for knowledge creation.
Therefore, quality 2 in Industry 4.0 should be changed not only by the use
of evidence-based data, but also in the form of predi

ecosystem based on people and processes [7, 9, 10, 13, 14].
However, the pasition presented In this study Is controversial because It suggests the
directica of quality 8 in the future based on digital technology-based pre-
dictive malntenance cases. As Al-based technologies have recently entered our lives
and applications have been made in a number of areas where they can proactively re-

L

spoad to peoblk this h coatrib d lly as it g a basic direc-
tion for quality 8 through pred) I in the Industry 4.0 era. In
additson, the case analysis of this study has peactical value, as It can be used for bench-
rking as 1 ples. More practical suggestions regarding predictive main-
tenance for quality mamagement are as follows. Predictive malntenance for quality
" should be impl d as a result of cegantzational culture, which fosters
hinking the role of 1g/ed and keaders, develops ways that all employees
can participate in contl Imp and p and applies real-time big data
analytics. In the future, predicti foe quality 8¢ will play a key
role In enhancing p by g new value for all the stakeholders. In
2016, Mamufacturing Business Technology & that predictiy will save
$630 billion In costs over the mext 15 years [31].
Since the p study p d a th d d for predk

for quality management In Industry 4.0 through literature review and case analysis, but
not based on empirical data, a limitation of the study Is that its theoretical proposal has

yet to be verified. Future ch should d ducting emplrical ch
Additionally, the validity of appls plans for peedictiy for quality

ag hrough big data analysis, Al, platform bullding, deep learning, smart sen-
sars, ICT, and robots should be examined more lly in the future.

Y

Abbrevistiom
KEDA: Kok Semace Detection Syxtern; PV Precictive Mainterurce & Serviee; Prechc GE Digtdl providen & platioen
Paaly; SHM: Sructural heakh morionng
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RESUMEN

El estudio aborda la temética de los procesos de mejora para un taller automotriz, teniendo
en cuenta que ¢l principal objetivo se centra en analizar y proponer procesos de mejora

de los servicios de i i ico y ion del Taller
Gonzillez. Desde el punto de vista metodologico, se utilizd un enfoque cualitativo,
descriptivo, bibli yde iends P d de datos

a la encuesta, Ia misma que estuvo dirigida a los colsboradores y clientes, la muestra s
encuentra formada por tres colaboradores y 50 clientes. La observacion inicial permitié

que el imi no ha i un colaborad do de

atencidn al cliente y supervision de los procesos, asi como la ausencia de hoja de ruta,
check list de ingreso del vehiculo, asi como procesos establecidos para el desarrollo de
servicios. Dentro de los resultados obtenidos, se observa que un 100% manifiestan que

el establecimiento no posee procesos idos para las actividades de
imi i ico y ion de iles. Ademds, un 66.37% manifiesta

que los procesos de imi i ico y ion de iles no se
upervi por un en y un 6637% i que

estin de acuerdo con que existe un orden especifico en el desarrollo de los procesos. Asi
pues, se puede concluir que el principal recurso a ejecutar es el diseilo de diagramas de
flujo que permiten establecer un orden sistematizado de cada uno de los procesos
ejecutados en el establecimiento. De la misma forma, se realizé la medicién de tiempos
parael

se icron talleres de

de cada uno de los procesos y
drea téenica.

Palabras Claves: Anilisis, propuesta, proceso de mejora, servicios, taller automotriz.
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ABSTRACT

The study addresses the issue of improvement processes for an automotive workshop,
taking into account that the main objective is focused on analyzing and proposing
processes for improving maintenance, diagnosis and repair services at the Gonzilez

p- From the ical point of view, a itatit p
bibliographical and field approach was obtained, having the survey as a data collection
which directed at d clis the sample is made up of three

collaborators. and 50 clients. Within the results obtained., it is observed that 100% state
that the establishment does not have acquired processes to develop the activities of
maintenance, diagnosis and repair of automobiles. In addition, 66.37% state that the car

i di ic and repair pr are not supervised by a specific collaborator
and 66.37% state that they agree that there is a specific order in the development of the
processes. Thus, it can be concluded that the main resource to be executed is the design
of | that allow ishi ized order of each of the processes carried
out in the establishment. In the same way, the time measurement of each of the processes
‘was carried out and finally training workshops were proposed for the technical area.

Analysis, propasal, i process. services. warkshop.
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INTRODUCCION

La presente investigacion aborda la temitica de la propuesta de mejora de los servicios
ofertados por una empresa automotriz, de brindar di imi

y reparacién de vehiculos, ubicada en la ciudad de Quito, con el propdsito de generar
mayor competitividad a través del desarrollo de valor agregado en el servicio brindado,

obteniendo de esta manera un dife iador en un mercado competitivo en el que se
encuentra ubicado el establecimiento.

El objetivo principal del estudio se centra en analizar y proponer un proceso de mejora de
los icios d imi i ico y i6n del Taller iz Gonzilez,
permitiendo de esta manera, aumentar ¢l flujo de trabajo en momentos de alta demanda,
reducir los tiempos improductivos, brindar un servicio oportuno a los clientes,
estandarizar los tiempos de despliegue del servicio y fidelizacion de los clientes,

Puesto que se ha observado el crecimiento de la empresa, asi como el crecimiento del

parque automotor a escala nacional, ¢l mismo que; de acuerdo con la Agencia
Metropolitana de Trinsito (AMT) anualmente el niimero de vehiculos nuevos que
circulan en la ciudad de Quito corresponde a 17.539 (2022). Por consiguiente, con la
finalidad de competir con la demds empresa, se busca que el taller cuente con un
diferenciador en la calidad del servicio brindado.

De manera estructural, en el capitulo 1 se abordan los presupuestos tebricos y

conceptuales acerca de las activi i en un taller iz, asi como la
metodologia aplicada para la identificacién de las falencias y propuesta de mejora,
centrada en el i di ico y

de autos. Por otra parte, en el
capitulo II se detallan la metod técnicas, i y ili
para ¢l cumplimiento de los lincamientos y objetivos de la investigacion.

En el capitulo 11 se identifica la situacion actual de la empresa en cuanto a los procesos

llevados a cabo, a través de la aplicacién de los i i Dentro del
capitulo IV se establecen las mejoras para la implementacién en los diferentes procesos
de imi diagndstico y ion en ¢l taller de servicio automotriz y se

propone capacitaciones al personal de drea técnica. Finalmente, en la seccion de
conclusiones se describen los argumentos finales del estudio y se realizan las
recomendaciones del caso.

Por lo tanto, el desarrollo de investigacion asociado a los procesos de mejora de los
servicios de i i ico y de manera directa al
Taller Automotriz Gonzilez, puesto que se pretende mejorar los procesos que se
desarvollan en el establecimiento. De igual manera, los resultados obtenidos beneficiarin
indirectamente a los clientes del taller, en base a que con las mejoras establecidas, se

optimizan los servicios brindados y se mejora ¢l proceso de fidelizacién del cliente,
teniendo en cuenta la competitividad que existe en el mercado actual.

Delimitacién del problema

Eltaller iz Gonzilez no ha ido un colaborad do d ion al
cliente y supervision de cada uno de los procesos, no existe una hoja de ruta y check list
de ingreso del vehiculo. De igual manera, no se han definido procesos establecidos para

el desarrollo de servicios de imi i ico y ion. Por otro lado, el
taller automotriz Gonzdlez no cuenta con un i misién y visién
Objetivo general

Analizar y proponer procesos de mejora de los servicios de mantenimiento, diagnéstico
y reparacion del Taller Automotriz Gonzilez.

Objetivos especificos

+  Realizar una revisién bibliogrifica asociada a los procesos de mejora de

servicios de imi i ico y un taller de servicio
automotriz.

+  Diagnosticar la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en el Taller
Automotriz Gonzilez.

+  Establecer las mejoras para la i ion del proceso de
diagndstico y reparacion en el taller de servicio automotriz Gonzdlez de
acuerdo con el tipo de actividad i y con los li
pertinentes.

PROBLEMA

En los dltimos afios ¢l Ecuador se ha orientado hacia el ds llo, princi en base
alas exi ias de que le permitan ingresar paulatinamente a
un mundo globalizado y competitivo, lo que ha traido varios cambios muy significativos

que hacen mds exigente el ial. Por lo tanto, es i contar con las
i para que el imi pueda satisfacer todas las
necesidades del consumidor.

De acuerdo con la Agencia Metropolitana de Trinsito, cada aflo aumenta ¢l nimero de
automotores en ¢l Ecuador y en la ciudad de Quito, con un crecimiento anual de 17.539
vehiculos, lo cual repercute a la movilidad y al medio ambiente (AMT, 2022). Sin

embargo, las empresas de la industria i este imi como una
oportunidad para generar negocios iados a la venta y imi de vehiculos.
Aunque en la actualidad, no se tienen cifras del de imi dedicados al

icio d imiento y i6n de vehiculos, desde la cotidianidad se observa un

establecimiento dedicado a esta linea de negocio en todos los sectores de la ciudad.
De manera especifica en la ciudad de Quito, se ha observado que uno de los
establecimientos de la industria i i al Taller

Gonzilez, el mismo que enla lidad ha disminuido la ividad de sus servicios,

a causa de a la gran cantidad de clientes que acuden al establecimiento. En vista de la
falta de espacio, exceso de trabajo y disponibilidad del personal, es que en la actualidad
se han observado retrasos en la entrega del servicio, afectando la imagen del wller y la
percepcidn de los clientes.

Al desarrollar el andlisis del estado actual del proceso para el mantenimiento diagndstico
y reparacibn que ofrece el taller de servicio automotriz Gonzilez, nos permitird cumplir
con las exp ivas de d 1 ico tanto del taller como del érea administrativa

y lueg: izarlo para la parte operativa de cada pr realizado, logrando mejoras
significativas en la medicién de la eficiencia del trabajo y productividad, asi como la

isfaccibn de cada cliente. ificando posibl idades d ion, para aplicar
el concepto de desarrollo operativo rentable, ¥ un mejor posici i en
el mercado.

CAPITULO 1
MARCO TEORICO

LLEstado de arte

LI Mejora de procesos

El estudio de los procesos, la ion de el ai i y andlisis de un
problema y el di llo de una solucién s una parte integral de la mejora
de procesos en una organizacion eficiente. Las organizaciones que quieren mejorar deben
adoptar ientas y técnicas de ion de para generar valor a través
de la mejora de procesos. Las herramientas y técnicas de solucién de problemas son
fundamentales para lograr una mejora eficaz de los procesos, ya que ayudan a los equipos

a descubrir las causas fund: les de los y i para
eliminarlos (Troncoso, 2021).
De acuerdo con la Or Sfor (ISO) 9001:2015, la

mejora continua se define como una téenica utilizada en la gestion de procesos de
negocios que se enfoca en procesos que necesitan ser revisados continuamente para
detectar probl iales, como impedil y demoras, para resolver problemas,
através de la identificacién de altemativas y mejoras (1SO, 2015).

LL2. Gestién de procesos

Para Campadia (2019) las organizaciones deben identificar las entradas, salidas ¢
iteraciones del proceso utilizado para cumplir la mision de la empresa. Un proceso s un
conjunto de actividades interrelaci que entradas en salidas a través de
recursos y controles. Es importante que las empresas representen conjuntos de procesos.

y sus relaciones globalmente en el diagrama de flujo comin de la organizacion. Los

mapas de procesos ubican los métodos de una organizacién de acuerdo con la cadena de

valor, que a su vez conccta su propdsito con los procesos que los administran, lo que
ayuda a crear i de ion y

pueden identificar tres tipos de procesos, tales como:

® Procesos estratégicos. Quienes dirigen una empresa desde la alta direccidn

son los dos de tomar decisil sobre la plani! ibn, estrategia y

En un diagrama de flujo se

mejora de la organizacion.
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o Procesos claves. Son los responsables de realizar las actividades operativas
de la empresa, y su rendimiento ¢s el resultado que los clientes aprecian
directamente, y van desde la comprensién de sus requerimientos hasta la

btencion de que los

@ Procesos de soporte. Estos procesos dan soporte a los procesos eriticos y
estratégicos ya que sin ellos el resto de los procesos no podrian funcionar.

Figura 1. Mapa de procesos

Estratégicos

Soporte

Clientes / Usuarios

Clientes / Usuarios

Nota: Enla figura se muestra el mapa de procesos. Fuente: Campaiia (2019)

113, Gestién de servicios

Actualmente, la mayoria de las empresas en el mercado estin enfocadas en el servicio y
los clientes evalilan estas empresas en métricas tanto tangibles como intangibles. Por
tanto, servir a los clientes debe ser el objetivo bisico de una buena organizacion
empresarial, lo que llamamos ¢l valor que los clientes quieren, y por cllo, toda
organizacion que aspire a la excelencia debe orientar sus actividades a aportar valor a los
clientes(Arrieta, 2018).

1a calidad, el aseguramiento de la calidad, la calidad y la mejora de la calidad en el marco
del sistema de calidad (Contés, 2017).

1.1.6. Herramientas e instrumentos de gestién.

1.16.1.Ciclo PHVA
De acuerdo a lo descrito en la investigacion de Arzapalo (2020) las etapas del ciclo PHVA
se definen de la siguiente manera:

* Planificar. De acuerdo con los deseos y capacidades de la empresa, se
establecen las normas, objetivos y procedimicntos de calidad necesarios para
alcanzar los resultados. En la planificacion, define a donde quicre ir y qué le
permitird lograr una mejora de la calidad.

Hacer. Educa, capacita y disciplina, pero i los y
des son i e i a través de procesos. Se
desarrollaron los objetivos propuestos y se recolectaron datos para las tareas
formuladas.
Verificar. El scguimiento y evaluacién del proceso se elsbora frente a
normas, objetivos, planes, requisitos legales y de acuerdo al nivel de calidad
esperado y reporta los resultados que serin utilizados para la toma de
Actuar. Cuando los procesos cumplen con los requisitos y objetivos, se
proponen soluciones estandarizadas, los que no se someten a nuevos planes,
acciones correctivas y/o preventivas, y otros procesos requerirdn acciones de

mejora continua.

1.1.6.2. Metodologia 5s

La prictica de 5S consiste en una serie de actividades cuyo propdsi ganizar el lugar
de trabajo y evacuar el caos de los talleres de produccién y oficinas. Por eso la estrategia
es el primer paso de un plan de mejora. Incluye la realizacion de actividades de
orden/limpicza y deteccidn de anomalias en ¢l puesto de trabajo, y por su sencillez
permite bdsicamente la participacion de todos a nivel individual/grupal, mejorando el
ambiente de trabajo, la seguridad de las personas y equipos, y la productividad. , apto

LL4. Gestibn de mantenimiento y reparacién
El mantenimiento se centra en ¢l desarrollo de medida que permitan preservar, proteger

y evitar que ocurran licaci debido al contino de los
np inci del A través de las mismas se busca mantener un
control del funcionamiento de las unidades y piezas desgastadas. Por otro lado, la
ion es un tipo de imi que ocurre cuando las medidas preventivas o la

ausencia de las mismas, condujeron a que se produzea una averta o falla de las partes del
vehiculo, las cuales son percibidas por el usuario y requicren de un cambio de piczas o
repuestos (Espinosa & Rojas, 2017).

LLS. Gestibn de calidad
La calidad es un factor importante y priorizado en cualquier organizacidn, es un elemento
tado a cumplir con las del cliente, no solo cumpli¢ndolas
sino por el contrario diéndolas para que la logre sus objetivos
estratégicos y mejore continuamente. La calidad del servicio se refiere a los productos y
servicios terminados, incluidos los procesos relacionados. Esta variable recorre todos los.
indicadores de las actividades de la empresa, es decir, todos los procesos de desarrollo,
disedo, produccién, venta y mantenimiento del producto o servicio (Troncoso, 2021).
Un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) es una forma de trabajo de una organizacién

para izar que se satisf las i de sus clientes: planifica, mantiene y
mejora it el de sus procesos, en términos de eficiencia y eficacia,
lo que le permite lograr la ventaja frente a sus id Fortalezas El
SGC no sélo debe ser una herramienta de gestion, sino también un pilar o politica

que facilite a una izacion alcanzar mejor su misién y objetivos. Uno de
los principales SGC es ¢l publicado por ISO (Organizacid ional para la

Estandarizacion), la norma ISO 9001 establece los requisitos para un sistema de gestion
de calidad, aplicable a cualquier empresa, sin importar su industria o tamadio (Lucero y
otros, 2018).

Otra definicién de SGC establece que es un conjunto de actividades de las funciones
generales de gestion que definen la politica, los objetivos y las responsabilidades de la
calidad, y se implementan en el marco del SGC mediante la planificacion, el control de

para talleres y oficinas. El método de las 5s consta de una serie de pasos(Matos & Gomez,
2022):

 SEIRL(Clasificar/Seleccionar). Incluye distinguir los clementos necesarios
de los innecesarios y descartar los elementos innecesarios.

®  SEITON:(Organizar). Busca mantener los articulos que necesita al alcance
segln la frecuencia y el orden de uso. Para ello, es importante establecer
reglas de orden para todo y utilizar ayudas visuales de ficil acceso.

SEISO: (Limpiar). Mantener limpio adecuadamente el lugar de trabajo para
mantener las maquinas, equipos, etc. libres de polvo, humedad y aceite, y
‘manténgalos limpios y ordenados
SEIKET! °

). Mantener y estandarizar la

aplicacién de los (3s) anteriores, haciendo de su aplicacidn una accidn
rutinaria o refleja. Para ello. se deben establecer estindares de limpieza y
reglas sencillas y claras que faciliten el control.

SHITSUKE: (Disciplinar). Consiste en formar a las personas en la
disciplina, el buen orden y la limpicza para que puedan desarrollar hibitos y
‘mejorar en su trabajo diario.

LL7. Matriz FODA
De acuerdo con Koontz (1998) citado en Baquero (2018) el andlisis FODA (Fortalezas,

Debilidades, Oy idades y permite la situacion interna de una
luando factores lables), fortalezas relacionadas e i

debilidades gy du una ventaja iti por otro lado, al evaluar

factores (i las situaci externas se en idades y

amenazas en el entomo. Asimismo, para, Koontz y Weinrich (2004) el FODA es una
construccién conceptual para el andlisis de sistemas que ayuda a comparar amenazas y
oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de una organizacién.

151



Tabla 1. Matriz FODA

Factores intemos Fortalezas Debilidades

Factores externos Oportunidades Amonazas

Nota: En Ia tabla se muestra Ia matriz FODA. Fuente: Kevin Goazakez y Wilmer Quinga

1.2.Informacién general
1.2.1. Servicios de mantenimiento

El P i utiliza princi para prevenir fallas imprevistas de
equipos, sistemas ¢ instalaciones a través de una adecuada planificacion ¢ intervenciones
16di i que i irian el proceso de ion o

¢l normal funcionamiento de los componentes. Para realizar este procedimiento, se
requiere una inspeccion visual para inspeccionar, reajustar, ajustar, limpiar y reemplazar
piczas. Hacer esto de manera regular ayuda a detectar fallas repetitivas, prolonga la vida
atil del automdvil y reduce el riesgo de cortes repentinos de energia que muchas veces se
ven reflejados en los costos de reparacion (Jarro & Calderén, 2021). Por otro lado, el
imi para corregir fallas inesperadas de
equipos, inaria ¢ i i Estos dispositi sistemas ¢ i i a

p iVo se muestra

menudo presentan sintomas manifiestos o tardios de falla antes de detenerse
finalmente(Jarro & Calderén, 2021).

1.2.2. Servicios de diagnéstico

En el campo del imi iz destaca el imi predictivo o
mantenimiento basado en la condicién, definido como un conjunto de operaciones y
técnicas utilizadas para detectar fallas y defectos en las miquinas en una etapa temprana
con el fin de evitar que las fallas se 6 durante la iony
provoquen averias, paradas y bloqueos de emergencia con impacto econdmico negativo.
A diversas i igaci han itido el uso i de técnicas y
herramientas de fallas confiables, simples y ripidas. Se basa en la medicion de parimetros
de funcionamiento, cuyos datos se obtienen de la gestion electronica (Torres, 2017).

De manera similar, el estudio realizado por Troncoso (2021) centrado en disefiar mejoras.
en cuanto a los procesos desarrollados en un taller de mecdnica automotriz, el cual se
desarrollé por medio de un estudio de cardcter cualitativo, de tipo observacional y de
corte transversal, tomando como muestra a 40 colaboradores de la empresa. Al finalizar,
se pudo establecer que, los procesos manejados hasta el estudio fueron deficientes, una
de las principales causas se centra en la falta de recursos, herramientas y repuestos, asi

como del personal. Por igui eld lo de la permitié integrar cada
uno de los procesos llevados a cabo, de manera si ica y i itiends
alcanzar los objetivos planteados.

En Colombia, la investigacién desarrollada por Peralta (2018) dirigido hacia ¢l orden de

la izacion y de las actividads de una empresa automotriz, disefiado a
través de un estudio descriptivo de cardcter tomando como i las
entrevistas hacia el personal. Los ltados obtenid it id que la

licada (CMI) permitié establecer un orden de los procesos llevados a cabo en

la empresa y garantizar la calidad del servicio prestado. Se concluyé que las correctas

ividades de imi iti izar la fidelidad de los clientes de la
empresa automotriz.

En el contexto ecuatoriano, el estudio realizado por Jarro y Calderén (2021) con la
finalidad de mejorar la calidad en cuanto a la gestion de procesos en base a la normativa
1SO 9000 en un taller automotriz, a través del método experimental y por medio de la
écnica de ob ion, asi como la aplicacién de encuestas dirigidas hacia los empleados
y clientes. Dentro de los resultados obtenidos a través de una inspeccion visual y téenica
se pudo evidenciar una serie de problemas que parten desde una correcta administracion
v operacidn de los servicios brindados. Se concluye que la aplicacion de estrategias de
planificacion permite establecer metas claras con la finalidad de satisfacer las necesidades
delos clientes. Ademds, i ! icis lizados y posventa
del taller.

En la ciudad de Cuenca, un estudio realizado por Chacha (2021) con el propésito de
elaborar un manual de procesos para estandarizar los tiempos de los servicios del
tecnicentro, ¢l cual fue realizado por medio de de tipo itativo ¢l miso

que concluyd que a través del mapeo de procesos de la empresa se logrd estandarizar cada

13

La gestion electrénica del vehiculo incluye varios tipos de sensores y unidades de control
electrénico que trabajan juntos para monitorear las funciones del motor, y la unidad de
control electronico (ECU) del motor recibe seftales de los sensores y activa los comandos.
para proporcionar una conduccién segura y cdmoda e incluso reducir los gases
contaminantes. fuera del vehiculo o gases de escape.

1.2.3. Servicios de reparacién

Los servicios de reparacion en taller de autombviles son servicios prestados por
instituci destinados a la i6n de averias © eléctricas asociadas a
modificaciones derivadas del uso continuado del vehiculo tras su montsje y fabricacion
(Naranjo & Siguencia, 2019).

1.3.Trabajos relacionados

Desde ¢l contexto internacional, ¢l estudio realizado en Boyacd-Colombia por Bolivar
(2022) desarrollada con ¢l objetivo de mejorar los procesos asistenciales de la empresa a
través de la filosofia Lean g Desde la se aplics una
i ion mixta, enfoque iptivo y io dirigido hacia los colaboradores
de la empresa. Dentro de los resultados, se observaron las falencias en el ambiente laboral.
Se concluye que la estandarizacion de los procesos llevados a cabo en la empresa

permitié; disminuir los icios, tiempos de

de errores y

mejoras en el servicio en general.

En Lima-Per(, un estudio realizado por Lévano y Chivez (2021) con el propésito de
realizar mejoras en la gestion de imi de un taller dnico a través de la
impl ion de la dologia de imiento productive total, el mismo que se
desarrollé a través de un estudio de carcter mixto, no experimental, explicativa, tomando
como muestra a 100 6rdenes de trabajo y siete colaboradores del taller. Dentro de los
principales resultados obtenidos, se identifico en el taller es necesario la programacion de
tiempo y los q¢ ta en base a la ds da de trabajo, la cual se
relacionada a generar una adecuada productividad en cuanto a los inventarios y
maximizar ¢l desempedio de los operarios.

uno de los procesos llevados a cabo, logrando reducir hasta 995 segundos en el lavado de
vehiculos y 529 segundos en el mantenimiento del motor.
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CAPITULO 2
METODOLOGIA

El presente estudio posee un enfoque cualitativo, el cual tiene como finalidad el estudiar

para la ion de i del estudio &
Mendoza, 2018), que ¢l propésito de la investigacin se centra en mejorar procesos
llevados a cabo en el Taller Automotriz Gonzilez. Se utilizé un estudio de cardcter
descriptivo, bibliogrifico y de campo, que a través del mismo se busca describir una
problemitica (Baena, 2017). Asimismo, es bibliogrifico debido a que se basa en la
investigacion de estudios previos y de campo debido a que se analizd la situacion actual
in situ (Visquez, 2020).

2.1.Técnicas

La técnica utilizada para la leccion de infe it deala ion, la

misma que se encuentra asociada a la observar de manera directa el fendmeno estudiado

(La Madriz, 2019). En ¢l caso ifico de la investigacion permitié inar la

situacién actual del Taller Automotriz Gonzélez. De igual manera se wilizb el
técnica de i6n de datos.

2.2.Instrumentos
Para realiza el diagnéstico de la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en
¢l Taller Automotriz Gonzilez se acudi6 al establecimi y se recaudo la i 2
através de la ob ion. En el caso del estudio, el i se centrd en
establecer cada uno de los procesos que se desarrollan en el servicio de mantenimiento,
y ion del Taller iz Gonzilez. Asimismo, para un
i i e i los procesos de mejora necesarios, se disefiaron
encuestas dirigidas hacia los colaboradores del Taller Automotriz Gonzilez y a sus
clientes, la misma que se disefid con preguntas cerradas y respuestas en escala Likert. De
igual manera, se utilizb la matriz FODA para la identificacion de Fortalezas,

O idades, Debilid y asi como la dols Ss.

CAPITULO 3
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1.Resultados
El taller cuenta con maquinaria de trabajo técnico como plataformas elevadoras, prensas
hidréulicas, esciners, equipos de diagnéstico entre otros. Dentro de sus servicios, el

puede abordar éviles de todas las marcas que se encuentran en el
mercado. Sin embargo, la infracstructura y/o espacio con el que cuenta el taller afecta de
manera significativa en el & llo de las actividades de imi lavado,

reparacion y estacionamiento. Dentro de las dreas que se han establecido se encuentran:
recepeidn, venta de repuestos, taller mecdnico y el drea de bodega de herramientas.

A través de la observacion se realizd un diagndstico situacional en donde se evidencié

que no se cuenta con un proceso sistemitico establecido para realizar los servicios de

imi di; y ion. De igual manera, no se ha establecido los
procedimientos que debe desarrollar cada uno de los colaboradores del taller de manera
especifica, puesto que sus acciones dependen de la capacidad con la que cuenta el taller
y ¢l orden en que llegan los vehiculos para su iva revision. Por

tampoco cuenta con un tiempo aproximado establecido para cada uno de los procesos. A
continuacion, se muestran las falencias identificadas en cada uno de los principales
procesos:

3.1.1. Diagnéstico observacional

Recepcibn del vehiculo

El diagnéstico del vehiculo es i parte fund: 1 del servicio brindado
por el taller automotriz. Sin embargo, se evidencia que este proceso lo realiza el mecinico
que se encuentre disponible, puesto que el jefe principal o jefe del taller se encuentra con

frecuencia ocupado en los casos que requieren la atencién necesaria. Sin embargo, esta
situacién causa problemas a la hora de realizar un diagndstico correcto de acuerdo a los
lincamientos descritos en el manual de fabricante de acuerdo a la marca y modelo del

automotor, puesto que solo este cuenta con el acceso al mismo, asi como la experiencia

para realizar este proceso.

2.3.Poblacién y muestra

De acuerdo con Hemidndez y Mendoza (2018) se considera como poblacién al conjunto
formado por todos los indivi. que las mismas icas y la muestra
se define como un ji de la p i i a partir de criterios

especificos de acuerdo al estudio. En el caso del estudio, la poblacién de estudio se
encuentra formada por todes los colaboradores de taller automotriz Gonzélez, ademis
dentro del estudio se tomd en consideracion a los clientes que acudieron al
establecimiento desde el primero de octubre hasta el 31 de diciembre del 2022.

2.4.Procedimientos

Como punto de partida se realizé i dela icadelai

con el propésito de conocer la metodologia adecuada para llevar a cabo el estudio, asi
como los componentes principales del proceso de mejora de servicios. De igual manera,
se realizd un oficio al gerente del Taller Automotriz Gonzilez, con la finalidad de obtener
el permiso para el desarrollo de la investigacion. Como siguiente paso se procedié a
disedar el i de ion de datos y i se realizd trabajo de

campo, en donde se recaudd la informacién acerca de los procesos inmersos en los

servicios de imi it icoy 10
Los datos obtenidos fueron analizados y sirvieron como punto de partida para el
establecimiento de mejoras de los procesos ionados. Finall se

i de itacién para el personal del drea técnica, segin las
falencias identificadas. Fi se establecieron las iones y daci
del estudio.

16

Ejecucién del servicio

La ejecucion de servicios se centra en las actividades que se encuentran en la base de
datos la cual cuenta con los manuales del fabricante segin los modelos y marca. Sin
embargo, ¢l acceso a los manuales solo se encuentra autorizado para el jefe de taller, lo
que genera que los demis del blecimi d los
procedimientos que deben de realizar en cada uno de los vehiculos, por lo que siempre se
encuentran guiados por el jefe del taller. causando que este no cuente con el tiempo

para realizar ¢l di inicial. De igual manera, no se cuenta el tiempo
promedio o estindar para el desarrollo de las actividades, por esa razdn no se puede
establecer un tiempo méximo de entrega del vehiculo.

Control de calidad

El control de calidad que mantiene las devoluciones de vehiculos al minimo es clave para
el éxito del taller de servicio automotriz. El taller realiza un control de calidad de cada
trabajo realizado en el lugar, el cual es realizado por el jefe de taller, cuando finaliza el
mantenimiento realizado por ¢l mecdnico responsable. Los responsables llevan el
automotor a realizar pruchas en la ciudad, donde se observa y analiza cada detalle
relacionado con ¢l trabajo. Si el diagndstico es positivo, el vehiculo pasa control de
calidad para pasar al servicio de limpieza, por el contrario, si el no cumple con los
estindares de trabajo fijados por el taller para los empleados, es devuelto al mecinico
para que realice cambios en su trabajo.

Limpieza del vehiculo

El establecimiento no cuenta con la distribucion adecuada para cada uno de
los procesos, se pudo observar que 1a limpieza del vehiculo se realiza en el mismo espacio
en donde ocurren los demds procesos, lo que dificulta y retrasa los servicios que se
brindan a otros vehiculos. Sin embargo, se pudo constatar que el establecimiento cuenta
con todas las herramientas para realizar una adecuada limpieza de los diferentes tipos de
vehiculos, a pesar de que no se ha establecido un tiempo promedio en que se realiza esta
actividad.
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Entrega del vehiculo

Después de la limpicza final del vehiculo, ¢l recepcionista del taller informa al cliente por
teléfono que ¢l trabajo estd terminado y es necesario que se presente en la oficina para

culminar con el trabajo.

3.1.2. Percepcién de los colaboradores

Tabla 2. i dis ibles para las actividades del taller
GEI taller cuenta con las herramientas necesarias para
las y f Yo
reparacién de vehiculos?
Si 1 3333
No 2 66.67
Total 3 100.00
Nota. En I tabla s obscrva e crieno de 105 Trente a la Fucnte: 5

propia a partir de la aplicacidn del instrumento.

Anilisis. En la tabla se puede evidenciar que un 66,37% (2) de los colaboradores del

taller automotriz manifiesta que el taller no cuenta con las herramientas necesarias para
las actividades de imi i ico y i6n de vehiculos,

mientras que el 33.33%.

Tabla 3. disponible para las actividades del taller
SEI taller cuenta con el stock e inventario necesario para
las de ¥y f Yo
reparacién de vehiculos?
Si 1 3333
No 2 66.67
Total 3 100.00
Nota. En la tabla se observa ol crteno de los frente a la i Fuente:

propia a partir de la aplicacida del instrumento
Anilisis. En la tabla se puede evidenciar que un 66,37% (2) de los colaboradores del
taller automotriz manifiesta que el taller no cuenta con el stock ¢ inventario necesario

para las actividades de imi diagndstico y ion de vehiculo.

Anilisis. En la tabla se puede evidenciar que un 66,37% (2) de los colaboradores del
taller automotriz manifiesta que ¢l taller no cuenta con un supervisor de procesos dirigidos
ala postventa.

Tabla 7. Orden en los procesos establecidos

Tabla 4. Procesos idos para las actividades del taller

EI taller cuenta con procesos establecidos en tiempo y

espacio para las de f Ya
v de v ?
Si o 0.00
No 3 100.00
Total 3 100,00
Nota_ En la tabla sc observa el criterio de los frente a la Fuente:

propia a partir de la aplicacidn del instrumento

Anilisis. En la figura se puede evidenciar que un 100% de los colaboradores manifiesta
que el taller no cuenta con procesos establecidos en tiempo y espacio para desarrollar las

oRealiza las di stico y
reparacién de vehiculos de acuerdo a un orden establecido? %
Si 1 3333
No 2 66.67
Total 3 100.00
Nota_ En la tabla se obscrva el critenio de los frente 2 ba i Fucnte:

propia a partir de la aplicacién del instrumento

Andlisis. En la tabla se puede evidenciar que un 66.37% (2) de los colaboradores del
taller automotriz manifiesta que el taller no realiza las actividades mantenimiento,
diagndstico y reparacién de vehiculos de acuerdo a un orden establecido.

Tabla 8. Procedimi ifico para el d llo del servicio
iRealiza las ¥
reparacién de vehiculos de acuerdo a un procedimiento f Y%
establecido?
Si 1 3333
No 2 66.67
Total 3 100,00
Nota. En la tabla se obscrva ol criterio de Jos frente a la Fuente:

propia a partir de la aplicacién del instrumento

Anilisis. En la tabla se puede evidenciar que un 66.37% (2) de los colaboradores del
taller automotriz manifiesta que el taller no realiza las actividades mantenimiento,
diagndstico y reparacién de vehiculos de acuerdo a un procedimiento establecido.

idades de il di y ién de vehiculos.
Tabla 5. Supervision de los procesos idos en el taller
JEI taller cuenta con un supervisor que garantice el
delas de vy of %
de v ?
Si 1 3333
No 2 66.67
Total 3 100.00
Nota_ En la tabla se observa el criterio de los frente a la i Fucate: o

prapia a partir de la splicacidn del instrumento

Anilisis. En la tabla se puede evidenciar que un 66,37% (2) de los colaboradores del
taller automotriz manifiesta que el taller no cuenta con un supervisor que garantice ¢l
& llo de las actividades de imi diagnéstico y ion de vehiculos.

Tabla 6. Supervision en la postventa de productos

El Taller Automotriz Gonzilez cuenta con un supervisor de

procesos dirigidos a la postventa? %
Si 1 3333
No 2 66.67
Total 3 100.00
Nota_ En la tabla se observa el criterio de los frente a la i Fuente: 0
propia a partir de la aplicacion del instrumento
20
Tabla 9. Servicios de acuerdo a un tiempo establecido
oRealiza las v “
reparacién de vehiculos de acuerdo a un tiempo establecido?
Si 0 00.00
No 2 100.00
Total 3 100,00
Nota En 1a tabla sc observa ol critenio de los Trenic a la Fuecatc:

propia a partir de la aplicacion del instrumento

Anilisis. En la tabla se puede evidenciar que un 100% de los colaboradores del taller
automotriz manifiesta que realiza las idad imi di v
reparacién de vehiculos de acuerdo a un tiempo establecido. Lo cual se corroboré en el
andlisis observacional realizado en donde la principal problemitica se encuentra asociada

alos retrasos en el tiempo de la entrega.

Tabla 10. Entrega del vehiculo en los tiempos establecidos

iLa entrega de los vehiculos ingresados al taller por

It v 6n de v se f Yo
entregan en un plazo especifico?
Si 0 00,00
No 3 100.00
Total 3 100.00

Anilisis. En la tabla se puede evidenciar que el 100% de los colaboradores indica la
d y

entrega de los vehiculos is

al taller por
de vehiculos no se entregan en un plazo especifico.

Tabla 11. Necesidad de implementar un sistema de procesos en los servicios

i Considera necesario el implementar un sistema de procesos

dirigidos a mejorar los servicios de mantenimiento, f Yo
v del taller Gonzilez?

Si 3 100,00

No 0 00.00

Total 3 100.00
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Anidlisis. En la tabla se puede evidenciar que de acuerdo a la percepeion de los
colaboradores del Taller Automotriz Gonzélez, un 100% manifiesta que es necesaria la
implementacion de proceso de mejora de los servicios de mantenimiento, diagnéstico y
reparacion.

3.1.3. Percepcién de los clientes del servicio recibido
Figura 2. Percepeion del cliente sobre el servicio recibido

5 8 8 8 8 8 &

 Totdments en
prave—"

°

Anlisis. En la figura se puede evidenciar que, de acuerdo a la percepcién de los clientes
en cuanto al servicio recibido por parte del Taller Automotriz Gonzélez, teniendo como
indicadores, la atencién, calidad, tiempo, precio, control interno, informacién recibida y

I ibn en cuanto ala

i6n del servicio recibido. En primera instancia se
puede observar que ¢l 34% estd de acuerdo con el servicio recibido. De manera especifica.
el 46% esti totalmente de acuerdo con el que la calidad es adecuada.

Ademis, en relacién al tiempo de entrega, ¢l 64% no esti ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Por otro lado, en relacién al precio, un 50% esti de acuerdo con los precios que mantiene
el taller. En relacion al control, el 54% se encuentra indiferente, mientras un 30% estd de
acuerdo. Finalmente segiin la informacibn brindada al cliente acerca de los procesos
llevados a cabo, el 76% esté totalmente de acuerdo y un 24% esté de acuerdo.
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3.2.Discusién

En ¢l estudio se evidencié que un 66,37% % manifiesta que no se cuentan con las

b parael di icoy ion de ovil
Se identificd que un 66,37%% manifiesta que el establecimiento no cuenta con el
i fici para las actividades. Lo cual se relaciona con lo

observado en la visita de campo realizada en el taller en donde se identific falencias en
cuanto al control del inventario. A diferencia del estudio realizado por Troncoso (2021)
establecié que los procesos manejados hasta ¢l estudio fueron deficientes, una de las
principales causas se centra en la falta de recursos, herramientas y repuestos, asi como
del personal. Asimismo, el estudio realizado por Lévano y Chivez (2021) identificd que
para alcanzar a mejorar en el taller es necesario la programacion de tiempo y recursos con
los que cuenta en base a la demanda de trabajo, la cual se encuentra relacionada a generar
una adecuada productividad en cuanto a los i ios y maximizar el d #o de los
operarios.

Un 100% manifiestan que el establecimiento no posee procesos establecidos para
las activi de i i ico y ion de

Los resultados obtenidos en la aplicacion del i se relacionan con lo obx d

en ¢l trabajo de campo en donde no existen procesos establecidos para cada una de las

actividades llevadas a cabo en el taller automotriz. Ademds, un 66,37% manifiesta que

los procesos d imi di icoy ion d ilesnos

upervi por un colaborador en i Lo cual se asocia con la observacion

inicial realizada en donde a pesar que existe un jefe de taller, este no cuenta con el tiempo
disponible para realizar la actividad de supervision de manera A dife
del estudio realizado por Chacha (2021) en el cual se establecié que el mapeo de procesos
de la empresa se logrd estandarizar cada uno de los procesos llevados a cabo, logrando
reducir hasta 995 segundos en el lavado de vehiculos y 529 segundos en el mantenimiento
del motor.
Enlai igacién se establecié que un 66,37% mani elp d no se
upervisado por un en Lo cual se ve reflejado en el
proceso que, si bien se ha establecido un jefe de taller encargado de realizar un control de
calidad previo a la entrega del vehiculo, este no se encarga de supervisar de manera
directa cada uno de los procesos llevados a cabo en el establecimiento, como en el caso
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Tabla 12. Recomendacién de los clientes

iRecomendaria usted los servicios de mantenimiento,

v en el Taller Automotriz 1 Yo
Gonzilez?
Si 43 86,00
No 7 14,00
Total 50 100.00

Anilisis. En la tabla se puede evidenciar que, de acuerdo a la percepcion de los clientes
del Taller Automotriz Gonzilez, un 86% si recomendaria los servicios brindados en ¢l

yun 14%no

Tabla 13. Mcjora del servicio brindado

iDe qué manera se puede mejorar el servicio brindado por el

Taller Automotriz Gonzilez? ! %
Tiempo de entrega 26 52
Explicacion de los dimi lizad 5 10
Agilidad en la recepeion del vehiculo 11 2
Control y aviso de los mantenimientos necesarios en el 8 .
automotor
Otros 0 0
Total 50 100,00

Anilisis. En la tabla se puede evidenciar que de acuerdo a la percepeidn de los clientes
del Taller Automotriz Gonzélez, un 52% considera que se debe mejorar los tiempos de
entrega, mientras que un 22% la agilidad en la recepeion del vehiculo y un 10% que se
debe de mejorar la explicacion de los i
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de la postventa. Ademds, un 66,37% manifiesta que estin de acuerdo con que existe un
orden especifico en el desarrollo de los procesos.

Sin embargo, como se pudo evidenciar anteriormente, en el trabajo de campo realizado,
se pudo observar que los con un it i delos
procesos y las actividades inmersas que se llevan a cabo en cada uno de los servicios
brindados. Al respecto, el estudio realizado por Bolivar (2022) se observaron las falencias
en ¢l ambiente laboral. Se concluye que la estandarizacion de los procesos llevados a cabo
en la empresa permitié; disminuir los icios, tiempos de i P i

de errores y mejoras en el servicio en general. De igual manera, para Lévano y Chévez
(2021) identificé que para alcanzar la mejora en el taller s necesario la programacion de
tiempo y recursos con los que cuenta en base a la demanda de trabajo, la cual se encuentra
relacionada a generar una adecuada productividad en cuanto a los inventarios y
maximizar ¢l desempeito de los operarios.

Un 100% manifiesta que es necesaria la implementacién de proceso de mejora de los
servicios de imis i ico y i6n. En el estudio se evidencid que un
54% estd de acuerdo con el servicio recibido, el 46% considera que la calidad es adecuada.
Ademis, en relacion al tiempo de entrega, ¢l 64% no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo,
mientras que un 26% estd en desacuerdo. Un 50% esti de acuerdo con los precios que
mantiene el taller. En relacion al control, el 54% sc encuentra indiferente, micntras un
30% estd de acuerdo. Finalmente segin la informacién brindada al cliente acerca de los
procesos llevados a cabo, el 76% esté totalmente de acuerdo yun 24% estd de acuerdo.
Al respecto, la investigacion desarrollada por Peralta (2018) concluyé que las correctas

de i izar la fidelidad de los clientes de la
empresa automotriz. Ademds, ¢l estudio realizado por Jarro y Calderbn (2021) la
licacion de ias de planificacion permite estab metas claras con la finalidad

de satisfacer las necesidades de los clientes.
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CAPITULO 4
PROPUESTA

4.1. Titulo
Propuesta mejoras en los procesos de imi i icoy i6n en ¢l taller
de servicio automotriz Gonzilez.

4.2. Objetives de la propuesta

4.2.1. Objetivo general

Proponer mejoras en los procesos de imiento, di ico y ion en el taller
de servicio automotriz Gonzélez.

4.2.2. Objetivos especificos

. las

falencias

en los procesos de taller de
servicio automotriz Gonzilez.

. la asi como la misibn y visibn de
establecimiento.

® Diseilar diagrama de flujo de los procesos desarrollados en el taller de servicio
automotriz Gonzilez.

*  Realizar estudios de tiempos de cada uno de los procesos desarrollados en el taller
de servicio automotriz Gonzdlez.

o Diseflar un plan de implementacién de 5s dirigida a mejorar los procesos llevados
a cabo en el taller automotriz Gonzdlez.

o Proponer charlas de capacitacion al drea técnica acorde a las problemiticas
identificadas para un mejor servicio al cliente.

4.23. Falencias observadas en los procesos del Taller de servicio automotriz
Gonzilez

Dentro de las principales falencias observadas en los procesos de mantenimiento,

diagndstico y reparacion en el taller de servicio automotriz Gonzilez, estudiadas en la

investigacién, se encuentran asociadas a la ausencia de flujo de procesos y medicion de

tiempos promedio asociados a los servicios brindados por el establecimiento y retrasos
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4.24. Misién

Ser un establecimi que brinda i integrales de imi i icoy
ion de vehiculos de acuerdoala idad del cliente y i d:

de calidad.

4.25. Visién

Alcanzar para ¢l 2027 el imiento del Taller iz Gonzilez como un

referente de servicios automotrices relacionado con la calidad, eficacia, eficiencia

bada, a través del desarrollo de un trabajo sistematizado y ordenad
basada en procesos.

4.2.6. Organigrama de la empresa
Figura 3. Organigrama del Taller Automotriz Gonzélez
Gerente

1
|

Departamento de Departamento

Departamento
de servicio

l

Jefe de taller

facturacion de repuestos

Operario 1

Operario 2

Fuente: Kevin Gonzlez y Wilmer Quinga

4.2.7. Diagramas de flujo de los procesos del Taller de servicio automotriz Gonzilez
P

en los tiempos de entrega. Lo cual se ve reflejado en la percepcion del cliente en cuanto
al servicio recibido. Ademds. no existe un orden sistematizado de pasos a seguir desde el
momento en el que el cliente junto a su vehiculo ingresa al taller hasta la entrega del
automotor.

Tabla 14. Matriz FODA del Taller Automotriz

Fortalezas Debilidades

No se cuenta con un diagrama de
procesos.

Se cuenta con la capacidad de No esté definida la misién y vision
implementar propuestas de mejora. de la empresa.

Los colab se encuentran No se cuenta con un supervisor de
prestos a escuchar y aprender. taller.

Se @ con una infracst No se ha orientado a los
internos adecuada para trabajar. colaboradores de la empresa.

No existe un tiempo estimado para
Ia entrega de los vehiculos

No existe un correcto control de
calidad.

Factores

El taller posce prestigio y
reconocimiento debido al
costo/beneficio.

El taller cuenta con antigliedad en
ol mercado. No existe una hoja de ruta

No se ha implementado un check
list al ingreso del vehiculo.

Oportunidades Amenazas

El aller es aceptado por 105 | Exjsien cuatro  establecimientos
Factores | clientes. que ofrecen ¢l mismo servicio.
externos | El taller cuenta con la tecnologia [ 1 4 yariante economia del pais.
adecuada. El tiempo de llegada de los
El taller posee visibilidad 2 traves [ reouiectos importados.

de redes sociales.
Nota- En la tabla se mucstra I matriz FODA. Fuente: Kevin Gonzilez y Wilmer Quinga

28

A continuacién, se muestran las propuestas de diagramas de cada uno de los servicios
identificados en el Taller Automotriz Gonzilez:

Figura 4. Diagrama de flujo general

Recepente de vehicalo

Desarrallo del servicss de
mantesmieato

\Lsa

Lispicza del vehicelo

Factuncile y entrega de
vehiculo

La figura 4 muestra el diagrama de flujo general en el que se observan los procesos que
se desarrollan en el taller automotriz Gonzilez, desde el momento en el automotor ingresa
30
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al imi h: la del il, posterior al di i imi Luego de generar la orden de trabajo, el personal que atendié al cliente debe de tomar la
firma del cliente y enviar una copia al correo o namero de teléfono (Whatsapp) del cliente

y reparacion.
jpara tener una ia del imi realizar. P i se recibe las llaves
del auto, cubre los asientos con un forro impermeable tegerlos de daflos o
Figura 5. Diagrama de recepcion de vehiculo pas pro
suciedad. Cuando se recibe una orden de trabajo, se entrega al supervisor del taller con la

carga de trabajo asignada mds baja para poder cumplir con el trabajo designado en el

tiempo requerido. En esta fase se debe de mencionar al cliente que, si desea adquirir los

repuestos en el establecimiento, ¢l mismo garantiza su funcionalidad y duracién. Sin

embargo, en el caso de que el cliente haya comprado un repuesto no original, ¢l
no se hace del mismo.

Figura 6. Diagrama de desarrollo de mantenimiento

Fima y envio de copia
diital

Ingreso sl taller para el
manicnimicnio

La primera fase es un proceso muy importante, porque en esta ctapa se trata de construir
una relacién de confianza con el cliente. El recepcionista es aquel que se encarga de
recibir el auto, cuando llegan los clientes, el asesor de servicio debe saludarlos
adecuadamente. En el caso de que el cliente no registra una fecha de servicio el personal.
buscard formas de introducir inmediatamente ¢l vehiculo en el taller automotriz a
satisfaccion del cliente. Esto solo se puede hacer después de inspeccionar la capacidad de
trabajo actual en el taller, si esto no es posible, se busca una solucién acordando una fecha
de servicio que el cliente considere satisfactoria.

Durante esta fase se registran todos los imi daflos, objetos yla
condicién en la que ingresa el vehiculo al taller, en el caso de reclamos y no se encuentra
especificado en la orden de trabajo, la empresa debe responder inmediatamente a este
inconveniente y cubrir los costos relacionados. Por el contrario, si la falla se encuentra
especificada en la orden de trabajo, el cliente debe de asumir los cargos en la facturacion.
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En cuanto al proceso de mantenimiento, el proceso inicia con la recepeion y definicion Figura 8. Diagrama de limpicza del vehiculo
del mantenimiento a realizar, el cual va a depender del tipo de mantenimiento que el
cliente requiere o que luego de la identificacion de los servicios a realizar se establecen.

Este proceso permite conocer y establecer si se debe de realizar un mantenimiento
preventivo, en donde ¢s necesario realizar una prucba de ruta que permita establecer las

fallas, averias o cambios que se deban realizar en ¢l automovil. Una vez realizado el b e s etre el

diagnéstico el subproceso finaliza con el ingreso del vehiculo al taller. veicalo

I}

" . Limpaar con shampoo la parte
Figura 7. Diagrama de control de calidad exierna del vehiculo

M

Enjugar y secasr vehiculo

L

Aplicas liquido paa vidrio,
lunas y pasabresas extersas ¢
inernas

Cumple con las
Spexifiacnecs J

Elisina desperdicss y
Erye—

Si J
Enreger ol vehicslo o Resliear cormceckencs Limpiar ssoquetis con
ampoo y secss
v T

Aplcar silicons ea tbleros,
pucrtas intersas, Tantas

En la figura 7 sc observa el diagrama de control de calidad, ¢l mismo que forma parte de Colocar momatizadoc E

los procesos principales ¢ importantes para continuar con ¢l proceso de limpieza del
vehiculo.
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En la figura anterior se observa ¢l diagrama de flujo de limpicza de carro bisico, ¢l cual
inicia con la revision ¢ identificacidn de objetos de valor dentro del vehiculo, con la
finalidad de devolverlos al cliente una vez finalizado el proceso. En este proceso se busca
la limpicza interna y externa del vehiculo, previo al proceso de facturacion y entrega del
vehiculo.

Figura 9. Diagrama de facturacion y entrega del vehiculo

==

Revisar boja

1

Esublecer

de ingreso
valor de teabajo
v
“
coeree

Ne

S
¥

Cobro de valores

Estrega de vehiculo
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de la hoja de ingreso, la misma que serviré como constancia y en caso de que el

no se haya registrado, el establecimis asumird los gastos de este.
4.28. Diagramas de flujo de los subprocesos del Taller de servicio automotriz
Gonzilez
A inuacion, se describen sub que se lacionados al
i disgndstico y

¥ que son i de acuerdo con el
diagnéstico inicial.

Figura 11. Diagrama de mantenimiento bésico de motor

Asignar al tcsico Ent
regar sl sepervace
encarpado pera revmaie
Revesar busds de Sustituir las piezas en
dstribaciien el estado
T T
Revisar cableado y Camibiar aceite de
bujiss o

Reviear baser Camiblar it de sse y

combustible
I I
Idestificas repucsion ¢ Inspoccionss flgas y
insamos Tiguidos
I I
Realizae pedido sl
dopertimenso de || Recoptar el patido
repussian

Enla figura 11 se observa el diagrama de flujo en donde se identifican las actividades que
se deben desarrollar en el mantenimiento de motor, desde el inicio por parte de atencién
al cliente, hasta la entrega del vehiculo. Permitiendo de esta manera llevar un control
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En la figura 9 se observa los procedimientos bdsicos llevados a cabo para desarrollar el
pr d i6n y entrega del

Figura 10. Diagrama de flujo de solucidn de conflictos

Asalizae el isconveniente

1

Vesificas la hoja de ingseso

12

Mermificar ¢l peoblema

Sohcaass el problessa

|

En la figura 10 se observa los servicios realizados para la solucién de conflictos, con la
finalidad de verificar si los mismos se han realizado de manera correcta. En el caso de
que ¢l cliente considere que se han realizado todos los servicios contratados, ¢l
subproceso finaliza con la facturacion y entrega del vehiculo. Sin embargo, en caso de
que el cliente no se encuentre satisfecho con los arreglos realizados, inicia el proceso de

solucidn de conflictos, el mismo que inicia con el andlisis de los inconvenientes y revision
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adecuado del servicio brindado y un esquema de los pasos a seguir en el proceso de

de motor del ovil.

Figura 12. Diagrama de mantenimiento bisico de frenos

Asignar al técaico
campada
[rSTrap— Regular de frno de mans [—]  EOMEB 2 Supervisor pas
e
- T
Realizae pedido al Purgar fresas Fin
deperamcato de repacsion
1
I
Reccpae ol pedido Limpar tambor
T |
e 'm""'“'y 1 Lispir discas

En la figura 12 se observa el diagrama de flujo en donde se identifican las actividades que

se deben desarrollar en ¢l mantenimiento de frenos, en el cual se evidencia que los

procesos de ingreso y de salida son similares. Sin embargo, existen acciones que se deben

de cambiar de acuerdo con el tipo de i en el caso del

mantenimiento de frenos se debe de realizar cambios de pastillas o zapatas en algunos
38
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casos, ademis de realizar una limpicza de los discos, tambor y regular los frenos. Se
mantiene ¢l control de calidad y la supervisién al inicio y al final de los procedimientos
realizados.

Figura 13. Diagrama de mantenimiento bésico de suspension

Asignar al ticaico
encapado
1
Ingpocia auditiva
1
Revisar amoniguadores y Receptar msums y Cumsbiar piczas ca mal
[ repecstan esudo
Il 1 |
Revisar termisales y Entrogee al dcpatumento
. Reupustar d sespension
I 1 1
Entrepu ol wpervace para
Rovisar rbuls Elabocar lista de sepucstos revisia
1 T
Revisar bujes oo

En la figura 13 se observan los procesos llevados a cabo en el mantenimiento de la
suspension de vehiculos, en donde se observa que las diferencias frente a los demis
procesos se encuentran en la inspeccidn auditiva, revision de amortiguadores, terminales
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En la figura 14 se observan los procesos llevados a cabo en el mantenimiento de la
suspension de vehiculos, previos al control de calidad por parte del supervisor y.

Figura 15, Diagrama de flujo del mantenimiento bésico de transmisién

Asigaar o técnico
cacangato
1
Extrace caja de cambion Ansarla csja - Colocar Ia caja
T I I
Cambiar o reparas
Entregar sl supenvisos
Revear cabragse despertocins pea revisia
I I L
Fin
Revisar oty princpsl y
i Cabiae
1 I
Elaboear lista de repcsacn Desarmar b e &
cambias
| |
Entregar al depurtamerns
gt || Recoprarinsumesy

En la figura 15 se observan los procesos llevados a cabo en el mantenimiento de la
transmisién de vehiculos, los cuales corresponden a la extraccién de caja de cambios,
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axiales, rotulas, bujes, barra estabilizadora. Finalmente se observa dentro de las
actividades ¢l reajuste de la suspensién antes de control de calidad por parte del
supervisor.

Figura 14. Diagrama de cambio de banda de distribucién

Entregar al supervisor par
reveale Fa
Il
Cambuar
¥ rempladar
taicio
|
Colocss los pushos came
Asignar al tecasco encargads cighetaty o de v
] T
Revisar busda de distribacaie. & insomos y
Y rcpossias
1 |
e Estregsr al depanumesto de
40
revisién de emby bombas de emb d ble de la caja de cambios,
il cambio y colocacién de y col ion de la caja de cambios

en el automévil, previo al control de calidad por parte del supervisor.

Figura 16. Diagrama de flujo del mantenimiento bisico de sistema de direccién

Asigaar al sicnico cacargato faiss
R ——
Revepaar y cvaluss frenas Combise liquato hideialicn. [ Baep & supenvse pacs
1 |
Asignar al técsics cacargato Receptar smsumas y repusstos F
| I
Estseyar al depariamento o
Comprobur ol pan deeccioml repussias
Compecbar lapecsidndela | | Elabon lista de sepuesos
Bomba hidrislica.
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En la figura 16 se observan los procesos llevados a cabo en el mantenimiento de la
transmision de vehiculos, los cuales a cambio del liquido hi ico, previo
al control de calidad por parte del supervisor.

Figura 17. Diagrama de flujo del cambio de aceite y filtro

Asigaas al inico encargado
Recepary e Rty
I I
— Regstrar pednismo camsbio
T 1
Retirar meite ——
1 1
Retisar filtro ""‘“";":::: 7 uived
1 1
Colocsr nuevo Slre Colocas tapin del cirner
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En la figura 18 se observa el diagrama de flujo de ABC de motor ¢l mismo que inicia de
manera protocolar con la atencién al cliente, revisién del jefe de taller, el mismo que
revisard y asignard al téenico encargado, el mismo que realizari el mantenimiento,
limpieza y revision de todos los componentes del motor.

4.29. Medicién de tiempos de los procesos realizados

A i i6n, se muestra la estimacién de tiempo que dura cada uno de los procesos

llevados a cabo en ¢l Taller Automotriz Gonzilez, (los tiempos se tomaron con los 3
técnicos que cuenta el taller cronometrando cada actividad por 3 ocasiones cada
actividad).

Tabla 15, Tiempo estimado del mantenimiento preventivo bdsico del motor

T. minimo T. miximo T.
Mantenimiento de motor omedio romedio romedio

Asignar al técnico encargado 130 3,50 240
Revisar banda de distribucidn 535 845 6,90
Revisar cableado y bujias 3,15 518 417
Revisar la bateria 3,15 528 421
Identificar repuestos ¢ insumos 415 6,14 5,16
Elaborar lista de repuestos insumos 1,30 2,05 1,67
Realizar pedido al departamento de 135 348 241
repuestos
Receptar el pedido 226 455 340
Inspeccionar fugas y liquidos 623 8,11 717
Cambiar filtro de aire y combustible 18,45 2045 1945
Cambiar aceite 12,54 1547 14,00
Sustituir piezas en mal estado 1925 2854 2389
Entregar al supervisor para revision 1,15 3.45 2,30

TOTAL 79.63 114.65 9546

Nota. En la tabla se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzélez y
Quinga

En la tabla 15 se observa el tiempo estimado de mantenimiento bésico de motor con un
tiempo minimo de 79,63 minutos y un méximo de 114,65 minutos. De igual manera se
observa un tiempo promedio de 95, 46minutos.
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En la figura 17 se observa los procesos llevados a cabo en el cambio de aceite y filtro, el
mismo que inicia con el protocolo de ingreso del vehiculo, asi como la evaluacién por
parte del jefe de taller. Posteriormente el mecinico se encargard de seguir los
procedimientos para el cambio de aceite, asi como del filtro.

Figura 18. Diagrama de flujo de ABC de motor

Enceader y apagar ol suso Encender y apagado del Enmegas al supervisor para
piny revisidn
I I
Ingpoceida auditiva Cambar filro de
combubic
I I
Revisar y cambiar
refrigenmse Limpiar smyecioees
| I
Resmpluzse Sk de sire Retirary camsbie bjias
T 1
Limpiar cosrpo de
Limpiar vilvulas IAC nplae cusepo
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Tabla 16. Tiempo estimado de mantenimiento preventivo bésico de frenos

T. minimo T. miximo T.
Mantenimientos de frenos romedio romedio

Asignar al téenico encargado 130 3.50 240
Identificar repuestos ¢ insumos 649 8,15 5
Elaborar lista de repuestos ¢ insumos 130 2,05 1,67
Realizar pedido al departamento de 135 348 241
repuestos
Receptar el pedido 226 455 340
Cambiar pastillas y zapatas 2845 3547 3196
Limpiar discos 546 8,14 68
Limpiar tambor 546 818 6,82
Purgar frenos 436 523 4,795
Regular freno de mano 312 4,16 364
Entregar al supervisor para revision 1,15 345 23

TOTAL 607 8636 1353

Nota. En la tabla se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzilez y
Quinga

En la tabla 16 se observa el tiempo estimado de mantenimiento preventivo bisico de
frenos con un tiempo minimo de 60,7 minutos y un méximo de 86,36 minutos. De igual
manera se observa un tiempo promedio de 73,53minutos.

Tabla 17. Tiempo estimado de imi pi ivo bsico de

Mantenimiento de suspensién T minimo . miximo T
Inspeccionar auditiva 10,38 1246 1142
Revisar amortiguadores y bases 546 7.34 6.4
Revisar las terminales axiales 537 6,48 592
Revisar rétulas 4,12 518 4,65
Revisar bujes 436 5.01 4,68
Revisar en barra estabilizadora 347 4,14 3,80
Elaborar lista de repuestos, insumos. 1.3 2,05 1.67
Realizar pedido al departamento de 135 348
repuestos 241
Receptar de insumos y repuestos 226 455 340
Cambiar de piczas en mal estado 11045 12056 115,50
Reajustar de suspension 4523 4847 46.85
Entregar al supervisor para revision 115 345 23
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TOTAL 179,06 203,37 191,21
Nota. En la tabla se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzilez y
Quinga

En la tabla 17 s observa el tiempo estimado de mantenimicnto preventivo bisico de
suspension con un tiempo minimo de 179.06minutos y un méximo de 203,37 minutos.
De igual manera se observa un tiempo promedio de 191,21 minutos.

Tabla 18. Tiempo estimado de cambio banda de distribucién

Camblo de banda de distribucién - " . miximo T
Asignar al téenico encargado 130 3,50 240
Revisar banda de distribucién y
templador 538 6,44 591
Elaborar lista de insumos 13 2,05 1,67
Realizar pedido al departamento de 135 348 241
repuestos
Receptar insumos y repuestos 226 455 340
Cambiar banda de distribucitn 12056 13045 125,50
Colocar puntos entre cigliefial y drbol 424 635 529
de levas
Entregar al supervisor para revision 115 345 230

TOTAL 13754 160.27 148.90

Nota. En la tabla se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzilez y
Quinga

En la tabla 18 se observa el tiempo estimado de cambio de banda de distribucién con un
tiempo minimo de 137,34minutos y un miximo de 160,27 minutos. De igual manera se
observa un tiempo promedio de 148,90minutos.

Tabla 19. Tiempo estimado de imi P ivo bdsico de
Mantenimiento de transmisién T :::n"': T'::::":" nl‘dh
Asignar al técnico encargado 130 3.50 24
Extraer la caja de cambios 9034 9754 93.94
Revisar embrague 225 347 286
Revisar bomba principal y auxiliar 354 447 40
Elaborar lista de repuestos, insumos 130 2,05 1,67
47

Tabla 21. Tiempo estimado de cambio de aceite y filtro

T. minimo T. miximo T.

Cambio de aceite y filtro romedio romedio romedio
‘Asignar al técnico encargado 1.30 350 24
Calentar de motor 3,14 518 4,16
Retirar filtro 247 447 347
Retirar aceite 347 544 445
Comprobar fugas 236 351 293
Colocar de nuevo filtro 215 428 321
Cerrar tapon y tuerca del cdrter 101 112 1,01
Verificar luz testigo y nivel de
bayoneta 108 130 119
Registrar proximo cambio 212 349 212
Entregar - al - supervisor - para LI 345 5
revision 2.30

TOTAL 20.25 3113 25.69

Nota. En la tabla 21 se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzilez
¥ Quinga

En la tabla se observa ¢l tiempo estimado de cambio de cambio de aceite y filtro con un
tiempo minimo de 20,25minutos y un méximo de 31,13 minutos. De igual manera se
observa un tiempo promedio de 25,69minutos.

Tabla 22. Tiempo estimado de ABC de motor

Diagrama de flujo de ABC de T. minimo T. miximo T.
motor promedio promedio promedio
Asignar al téenico encargado 1,30 350 24
Revisar y cambiar de refrigerante 6,12 17 6,645
Reemplazar el filtro de aire 2,14 238 226
Limpiar vilvulas IAC 429 547 4,88
Limpiar cuerpo de aceleracion 12,14 2047 16,305
Retirar y cambiar bujias 314 5,04 4,09
Limpiar inyectores 45.14 60.57 52,855
Remplazar filtro de combustible 347 549 448
Encender y apagar el auto 1 1,03 1,015
Entregar al supervisor para revision 1,15 345 23
TOTAL 79.89 114.57 9723

Nota. En Ia tabla 22 sc muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente:
Gonzilez y Quinga
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Realizar pedido al departamento de 135 348

repuestos 241
Receptar insumos y repuestos 226 455 340
Desarmar caja de cambios 93,45 98.14 95,79
Cambiar sincronizadores 15,48 2514 2031
Armar la caja 12023 130,19 12521
Cambiar o reparar desperfectos 3047 4847 31947
Colocar la caja 98,47 120,18 109,32
Entregar al supervisor para revision 115 345 23
TOTAL 461.59 544.63 S03.11

Nota. En la tabla se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzilez y
Quinga
En la tabla 19 se observa el tiemp imado de imi bisico de ision con

un tiempo minimo de 461,59mil v un méximo de 544,63 minutos. De igual manera se

observa un tiempo promedio de 503,1 1minutos.

Tabla 20. Tiempo estimado de mantenimiento preventivo bésico de sistema de direccidn

Mantenimiento de sistema de T. minimo T. miximo T.
direccién P P P
Asignar al técnico encargado 130 3.50 24
Comprobar el pifién direccional 547 7.16 63
Comprobar la peesita de la bomba 518 6.46 582
hidréulica
Elaborar lista de insumos 130 2,05 167
Realizar pedido al departamento de
repuestos 135 348 241
Receptar insumos y repuestos. 226 455 340
Cambiar el liquido hidrdulico 1041 1246 1143
Entregar al supervisor para revision L15 345 230
TOTAL 28,42 4311 3576

Nota. En la tabla 20 se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzilez
¥ Quinga
En la tabla se observa el tiempo estimado de mantenimiento bdsico de sistema de
direccién con un tiempo minimo de 28 42minutos y un miximo de 43,11 minutos. De
igual manera se observa un tiempo promedio de 35,76minutos.
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En la tabla se observa el tiempo estimado de mantenimiento bisico de ABC de motor con
un tiempo minimo de 79,89 minutos y un méximo de 114,57 minutos. De igual manera
se observa un tiempo promedio de 97,23minutos.

4.2.10. Charlas de capacitacidn al direa técnica
Tabla 23. Capacitacion técnica

Tipo de capacitacion Curses Costo
Dragnostico de sensores: Introduccion $15.00
Funciomabdsd de semsores _de  oxigeno  y | S70.00
combustible
Dingnostico de sensores de presion, $45.00
Diagnostico de sensores | Sensores CKP, CMP y VSS $55.00
Diagnbstico de sensores TPS y APP $35.00
Diagnbstico y funcionalidad de sensores de aire SW0.00
Diagnéstico y funcionalsdad de  sensores de $35.00
temperatura
Aceleradores electrénicos $75.00
Control de Ralenti $50.00
Control de inyeclores S40.00
E m“;m‘l Sistemas de dsstnibucion $40.00
Bombas y electroventiladores (Velocidad) $40.00
Sistema de EVAP y EGR (Gases de escape) $25.00
Sistemas de encendido $70.00
Manejo de escaner automotnz $S60.00
Multimetro $45.00
Mancjo de osciloscopio: Introduccion $40.00
Mancjo de cquiposy | Maneio 8 osciloscopio: S60.00
herramicntas Mancjo de osciloscopio: 11 $40.00
Mancjo de osciloscopio: 1T S40.00
Sefiales automotrices $45.00
Manejo de USB autoscope IV $100.00
Bioscgundad Primeros awalios S0.00
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Sczundad y Salud o el trabajo S60.00
Mancyo de cargas S100.00
Biosegundsd $120.00
Atencion al cliente | Alencadn y servicio al clienle S40.00
TOTAL $1.425.00
Nota L irca técn . G SETAMER (2020)

El costo de capacitacion en el drea téenica, asi como la bioseguridad y atencion al cliente
por cada colaborador corresponde a $1.425,00.

4.2.11. Disefio de metodologia 5s
A continuacion, se observan las aristas asociadas a la metodologia 5s, la cual se encuentra

relacionada con los procesos de ck
disciplina.

limpicza, izacién y

Figura 19. Disefio de metodologia 3s.
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CONCLUSIONES

La revision bibliogrifica permiti6 establecer diversos métodos que se utilizan para
llevar un control a través de una correcta gestién de procesos aplicados no solo en
el d&mbito automeotriz, sino de manera generalizada, en donde prima el orden y la
de las actividads i itiendo ser aplicadas en la

de las dife i con la finalidad de mejorar

los servicios de

y ion un taller de servicio

automotriz.

®  Se establecié la misién y vision, asi como el organigrama del taller automotriz
Gonzilez, con la finalidad de brindar un horizonte y finalidad por la cual el
establecimiento debe trabajar, en donde se evidencid la importancia de satisfacer
las necesidades de sus clientes.

e Dentro de las principales causas por las cuales no existe un flujo comecto y
adecuado de los procesos, se pudo constatar la desorganizacion del taller
automotriz Gonzilez, en donde no se cuenta con un conjunto de procesos y
estandarizacion de procedimientos.

El andlisis FODA establecié una serie de falencias, amenazas y debilidades, sin
embargo, también se pudo establecer que el taller cuenta con la capacidad de
implementar propuestas de mejora, ademis; los colaboradores se encuentran
prestos a escuchar y aprender. De igual manera, se cuenta con una infraestructura
adecuada para trabajar. el taller posee prestigio y reconocimiento debido al
costo/beneficio y finalmente el taller cuenta con antigiedad en el mercado.

* A través de una investigacion in situ se logrd establecer la situacién actual del
taller automotriz Gonzilez, la misma que no cuenta con procesos establecidos de
los diferentes servicios brindados, ademds no tiene un tiempo especifico de
desarrollo de actividades y presenta falencias en cuanto a la gestién de inventario
y entrega de vehiculos.
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Anilisis. En relacién a Seiri, se pudo identificar actividades innecesarias que
contribuyeron a retrasos en ¢l tiempo de entrega, dentro de las cuales identificaron los
tiempos excesivos en el drea de recepcién del vehiculo, asi como en la ausencia de
procesos dirigidos a la sistematizacién de las actividades a realizar. En cuanto a Seiton,
se propuso la misidn, vision y el organigrama de la empresa, teniendo como eje principal
al gerente general y tres departamentos: facturacién, respetos y servicio, en este iltimo se
observas a los operarios. En relacidn a Seiso, se propone el mantener un ambiente
organizado y limpio a través del cumplimiento de los procesos. Ademis, Seiko indica los
de procesos. los cuales itirin mejorar los tiempos de entrega
y calidad del servicio realizado. Finalmente, mediante la estrategia Shitsuke, se
propusicron charlas de capacitacion dirigidas al drea técnica y servicio al cliente.

*  Dentro de las princi mejoras en el estudi el diseflo
de di de flujo que permit un orden si izado de cada uno
de los procesos desarrollados en el establecimiento. De igual manera, se realiz6 la
medicién de tiempos de cada uno de los procesos y finalmente se propusieron
talleres de capacitacion al drea técnica.

o Al finalizar el estudio se pudo establecer que la metodologia Ss permitio

las idad que i a retrasos en el tiempo
de entrega, ademds se identificd que principal al gerente general y tres
departamentos: facturacion, respetos y servicio, en este Gltimo se observan a los
operarios. Finalmente, se propuso el mantener un ambiente organizado y limpio a
través del cumplimiento de los procesos.

162



RECOMENDACIONES

« D i i igacis que permitan implementar nuevas
metodologias para la gestion de procesos, las cuales puedan ser aplicadas en
distintas  actividades laborales, permitiendo de esta manera mejorar la
productividad de las empresas y el rendimiento de cada uno de los colaboradores,
asi como garantizar la fidelizacion del cliente.

. la de mejoras en el estudio con la finalidad de

mejorar los procesos llevados a cabo en el establecimiento y mejorar la calidad
del servicio brindado en base a la percepcion del cliente, permitiendo de esta
manera maximizar el tiempo disponible y cumplir con los tiempos de entrega
establecidos con el cliente.

o Desarrollar un proceso de retroalimentacion posterior a los seis meses de
implementacién de las estrategias de mejora en los procesos de mantenimiento,
y ion del taller iz Gonzilez, con la finalidad de

establecer la funcionalidad de las mismas.

* Replicar la metodologia utilizada en la presente investigacion, en otros
establecimientos similares, en donde se pueda en primera instancia diagnosticar
la situacidn actual. en base a los instrumentos disefiados, y en base al andlisis de
los mismos, poder establ que permitan los Itadk
obtenidos.

e Desarrollar charlas de capacitacion dirigidas a orientar a los colaboradores del
taller automotriz Gonzilez, acerca de los procedimientos que se encuentran en el
manual del fabricante segln los modelos y marca, con la finalidad de dar a conocer
todos los procesos que se llevan a cabo para realizar las reparaciones o
mantenimiento de las autopartes.

Continuar con el siguiente paso del ciclo de PHVA el mismo que se encuentra
asociado con el desarrollo o (hacer), en donde ¢l duedio del taller automotriz pueda
55

BIBLIOGRAFIA

Arrieta, J. (2018). Control de calidad post venta y satisfaccidn de los clientes de seguros
CAPESA (correduria de seguros) sucursal esteli en el aio 2017.
https://repositorio.unan edu ni/10134/1/2995. pdf

Arzapalo, P. (2020). Implementacién del Ciclo PHVA en la mejora del cumplimiento del
plan mensual de avances - AESA RAURA.
p itorio.continental.edu_pe/bi 20.500.12394/7839/31V_FIN 1
10_TSP_Arzapalo_Amar 2020.pdf

ATM. (2022). Cada ao se suman 17 539 vehiculos nuevos en Quito.
hitps://www. ; idad/qui chicul i

q
2022 html#:~ ici 2C%: prop®C3%B3sit
0,(AMT)%20matricul?C3%B3%20404%20327.

Baena, G. (2017). Metodologia de la Investigacién. México: Grupo Editorial Patria.

Bagquero, C. (2018). Andlisis sobre el uso de las de y dedicad.
a la oferta de serviclos de marketing digital.
p itorio.uasb.edu. it 1/T2493-MAE-Baquero-
Analisis pdf

Bolivar, J. (2022). Propuesta de Mefora en los Procesos de Servicios de Motocicletas
Motwopits @  Panttr  de la  Fliosofla  Lean  Manufacturing.

io.uan.edu. i 123456789/6012/3/TESIS®20FINAL%2
OJENNIFER pdf
Campaila, R. (2019). Sistema de gestion de calidad basado en la 1SO: 9001 2015 para la
empresa “Ingeauto™ -
io.utaedu. i 123456789/29506/1/Tesis_t1550id-pdf

Chacha, J. (2021). Elaboracién de un manual de procesos técnicos para el serviclo
automotriz "Om Tecnicentro Cars Y Trucks™ de la ciudad de Cuenca.
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/19988/1/UPS-CT00899 1 pdf

Cortés, J. (2017). Sistemas de gestidn de calidad (ISO 9001:2015). Bogoti: Ediciones de
lau.

Espinosa, D, & Rojas, Y. (2017). Mejoramiento de los procesos de servicio técnico de
Kimmotos Yamaha. hitp. uis.edu. i is/2017/166074.pdf

Hemindez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion. México: Me
Graw Hill.

1SO. (2015). Sistemas de gestion de la calidad. hitps://www.nueva-iso-9001-
2015.com/2019/05/ciclo-phva-en-iso-9001/

57

continuar con ¢l proceso de implementacion del plan de mejoras propuesto con la
finalidad de mejorar los procedimientos para obtener mejores resultados en cada
uno de ellos y mejorar la perspectiva del cliente.

Jarro, M., & Calderén, R. (2021). Plan de mejoramiento de la calidad en la gestion de
procesos segiin la normattva ISO 9000 para el taller automorri= EI Gringo.
hitps://dspace.ups.cdu.cc/bitstream/123456789/19871/1/UPS-CT008976.pdf

Koontz, & Weinrich. (2004). Pl é de logic d y
sistemas de informacton.
hitps://books. google.com.co/books?id=0TK8SPAYLmMC& pg=PA32&dg=matr
1z%20DOFA&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwjmyS8fA l-
MARXMCSAKHICVB60QGAEIGZA 12%20DOFA&f=fa
Ise

Koontz, H. (1998). Una Perspectiva Global. México: McGraw-Hill.

La Madriz, J. (2019). de de la humana de
al conocimiento de la realdiad observable. CIDE.

Lévano, M., & Chivez, M. (2021). Propuesta de mefora del proceso de mantenimiento

en un taller mecdnico, aplicando la dologia de Productivo
Total para incrementar la productividad en una empresa de transporte wurbano.
b itorio.esan.edu.pe/bi dle/20.500.12640243122021_IIC 2

1-1_01_T.pdfsequence=1 &isAllowed=y

Lucero, J., Hidalgo, R., & Cueva, E. (2018). Gestién de calidad en micro y pequefias
servicio i iano. Estudios de la 11-33.

Matos, K., & Gomez, A. (2022). Implementacion de metodologia 5s para reducir el
tiempo picking v mejorar el proceso de almacén en empresa importadora.
Iy itorio.usil.edu. i i -9fcd-4fce-

a7e4-200270a8856a/content

Naranjo, E., & Siguencia, G. (2019). Implementacién de un centro de mantenimiento
automotriz para los vehiculos de la union provincial de transporte de carga
liviana y i del Canar.

hitps://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/18319/4/UPS-CTO0R676.pdf

Peralta, G. (2018). Un modelo de gestion estratégica para meforar el mantenimiento

P ltzado en un taller de serviclos rdpidos, utilizando como
base la  Herramienta De Cuadro De Mando Integral (CMI).
p//biblioteca.usac.edu gtesis/0R08_1013_M.pdf

Torres, E. (2017). Sistema de diagndstico automotriz mediante el andlisis de emisiones
con la de redes les para la deteccion de fallas.
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/14914/1/UPS-CTO07333 .pdf

Troncoso, O. (2021). Propuesta de mejora en la productividad del Taller Mecdnico

Servicios Profesionales H S4S.
hittps://repository.uamerica.edu.co/bitstream/20.500. 1 1839/8496/4/63029-2021-
-GC.pdf

58

163



Visquez, w. (2020). Mewdologia  de  la unvestigacion.
https://www.usmp.edu.pe/estudiosgenerales/pdf12020-
IMANUALES/N%20CICLO/METODOLOGIA%20DE%20INVESTIGACION
_pdf

59

ANEXO IL ENCUESTA AL PERSONAL
Dirigido a: Colaboradores del Taller Automotriz Gonzilez

Objetivo: Diagnosticar la situacién actual de los procesos que se llevan a cabo en el
Taller Automotriz Gonzilez.

Indicacién: Seleccione la respuesta correcta de acuerdo a su criterio en cada una de las
interrogantes planteadas, teniendo en cuenta que Totalmente de acuerdo= 5, De
acuerdo=4, Ni de acuerdo ni en d do= 3, En 4 y Total en
desacuerdo= 5.

1. (El taller cuenta con las h ias para las activi de
imi i ico y ién de vehiculos?
Ly
2. ;Eltaller cuenta con el stock e i i 10 p: las activi de
imi i ico y rep ién de vehiculos?
Si No

3. (El taller cuenta con procesos establecidos en tiempo y espacio para desarrollar las
ividades de imi di icoy i6n de vehiculos?
Si No

4. (El taller cuenta con un supervisor que garantice ¢l desarrollo de las actividades de
imi di: ico y ion de vehiculos?

Si Ne

w

. (El Taller Automotriz Gonzdlez cuenta con un supervisor de procesos dirigidos a la

postventa?
Si No
R e o
acuerdo a un orden establecido?
Si No

acuerdo a un procedimiento establecido?

8. ;Realiza las imicnto, diagnbstico y
acuerdo a un tiempo establecido?

ién de vehiculos de

ién de vehiculos de

ién de vehiculos de

ANEXO L SOLICITUD PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION

INGENIERO MAURICIO GONZALEZ
Gerente del Taller Automotriz Gonzilez

Nosotros, KEVIN ALEXANDER
GONZALES VALLADARES, identificado
con CL 1722388574 y WILMER
PATRICIO QUINGA ONA, estudiantes de
la carrera de Ingenieria Automotriz de la
Universidad Politécnica Salesiana,

nos y

exponemos que

Que habiendo culminado el programa

en la Universi Politécnica Salesiana, a Ud. permiso para

realizar trabajo de Investigacion en su Institucion sobre “ANALISIS Y PROPUESTA

DEL PROCESO DE MEJORA DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO,

DIAGNOSTICO Y REPARACION DEL TALLER AUTOMOTRIZ GONZALEZ"
para optar el grado de Ingeniero Automotriz.

POR LO EXPUESTO:

Rogamos a usted acceder a la solicitud.

QUITO, 2 de ENERO del 2023

9. ;La entrega de los vehiculos i al taller por i diagndsti
reparacidn de vehiculos se entregan en un plazo especifico?

S -

10. ;Considera necesario el implementar un sistema de procesos dirigidos a mejorar los

servicios de

S -

y ion del taller iz Gonzilez?
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ANEXO I1. ENCUESTA AL CLIENTE

Dirigido a: Clientes del Taller Automotriz Gonzilez

Objetive: Diagnosticar la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en el Taller
Automotriz Gonzilez.

Indicacidn: Seleccione la respuesta correcta de acuerdo a su criterio en cada una de las
interrogantes planteadas.

1. ;Laatencién al cliente brindada es adecuada?

i de Totalmeate
Totalmente De acuendo ni En
de acuerdo acoerdo @ desacuerdo «
desscuerdo

2. ;Lacalidad del servicio brindada por el Taller Automotriz Gonzilez es adecuada?

i Totalmentc
Totalmente De acuendo ni En
de acuerdo acoerdo o desscuerdo R
desacocrdo
3. (El tiempo de entrega de los servicios de imi. diagné: v
Taller Automotriz Gonzilez cumple con lo establecido?
Nide
Totalmente De acuendo ni En Totalmente
de acuerdo acuerdo @ desacuerdo .
Seaacmerds desacuerdo
4. /Los precios por servicios son los adecuados?
1 owe — —
Totalmente De acuendo ni En Toulmene
de acuerdo acuerdo o desacuerdo
desacmerds desacuerdo

5. JEsti de acuerdo con el control de los servicios de mantenimicnto, diagnéstico y

en ¢l Taller iz Gonzilez?
e Totalmentc
Totalmente De acuendo ni En .
de acuerdo acuerdo @ desacuerdo —
esacucrdo

6. La informacién de los servicios de imi diagndstico y
realizados en el Taller Automotriz Gonzdlez es adecuada.

Nide
Totlmente De acuerdo ni Ea Totalmeate
o
de acuerdo acuerdo ™ desacuerdo
desacuerdo oo

. (Recomendaria usted los servicios de ico y
realizados en el Taller Automotriz Gonzélez?

-

8. (De qué manera se puede mejorar el servicio brindado por el Taller Automotriz
Gonzilez?

) Agilidad Coatrol y aviso

Ex de Asi ¥

Tiempo plicacita ab delos

de fos recepeion mantenimientos Otros
procedimicatos
catrega del necesarics ea el
realizados "
vehiculo automotor

-
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ANEXO IV. CHECK LIST

AUXILIO MECANICO GONZALEZ
GONZALEZ WILBERTO

2 =2
MyYunoA!
| Fiow ox Lo B L W s 1 =

Lo i &mnzm N¢ 0005196 |
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Anexo 9: Documento de apoyo

217, Control de calidad
Referirse al término control de calidad, involucra un conjunto de ideas plasmadas en un
proceso de mejoramiento que se implementa en una compafia para alcanzar la excelencia.
Descifrando esta idea, se ha denominado control de calidad al grupo de estrategias y
procedimientos que se usan para direccionar, orientar, supervisar y controlar todas las fases hasta
la obtencién de un producto” (Bertrand & Prabhakar, 1989).
En el criterio del Dr. Ishikawa, citado por Cérdenas (2003) a través del control de calidad

se lograla icipacién de todos los

los altos mandos de la organizacion.
De esta manera, si una empresa estd decidida a crear mejores productos o prestar servicios a menor
costo, y, al mismo tiempo aumentar sus ventas y con ello mejora sus utilidades necesariamente
debe incluir un plan de control de calidad.

CAPITULO I

3. APLICACION DE MEDIDAS
3.1. Célculo de la muestra (n)
Formula para calcular la muestra.

720N m

"TEN-1D+ 2207

Fuenie: (Suirez & Tapia, 2011)

Para realizar el célculo del tamafio de la muestra poblacional se utilizd el método de
investigacién propuesto por Sudrez & Tapia (2011).

n = ¢l tamailo de la muestra.

N = tamaiio de la poblacion.

o = Desviacién estindar de la poblacién que, i cuando no se tiene su valor,

suele utilizarse un valor constante de 0,5.

3.2. Anilisis de datos

Para poder realizar un andlisis general del funcionamiento y prestacion de los servicios que
se brinda en el taller automotriz “EL GRINGO™, se utilizé ¢l método experimental para recolectar
los tatos necesarios para la elaboracion de la propuesta. Asi, a través de la técnica de la observacion
se recopilo la informacion referente a las actividades y procesos que se desarrollan en la
organizacion en estudio.

En este proceso de recolectar informacion, se aplicé dos encuestas. La primera fue dirigida
alos empleados del taller y la segunda fue dirigida a la poblacitn urbana del cantdn macara.

» La encuesta nimero 1 que fue dirigida a los empleados, permitié recopilar

del estads 1 del taller iz, sobre el drea de servicio
y mantenimiento. Asi, conocer si las instalaciones estin correctamente

¥ i qu izan un adecuado y eficiente servicio,

El universo consta de 3 operarios que s encuentran en esta frea.

v

La encuesta nimero 2 que fue dirigida a la poblacién urbana del cantin
Macard que tiene un total de 12.578 personas entre hombres y mujeres,
quienes conforman el total del universo a ser encuestado. La finalidad de la
encuesta fue conocer como ven los clientes el servicio y atencién que se
brinda en el taller automotriz.

Resultado de la aplicacién de la y clientes se obtuvo las siguientes

interpretaciones.

59

Z = Valor obtenido gracias a los niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se toma relativo al 95% de confianza equivalente a 1,96 (como ¢l mis comin) o
relativo al 99% de confianza equivalente a 2,58, valor que estd en la discrecion del investigador.

= limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se dispone de su valor,
se utiliza un valor que varia entre 1% (0,01) y 9% (0.09), valor que queda a criterio del
entrevistador.

3L del tamafio

Para determinar el tamafio de la muestra y poder calcular ¢l nimero de encuestas en

relacién a los servicios a clientes extemos del taller automotriz “EL GRINGO™, se obtuvo la

infe ion por medio del jefe de iculacin del GAD icipal de Macard, el cual de acuerdo
con sus datos nos informd que existe un aproximado de 4000 vehiculos en proceso de
matriculacién.

Aplicacion de la formula

n = ¢s el tamafio de la muestra poblacional a obtener.

N = 4000 vehiculos

6=05

Z = nivel de confianza del 95% = 1.96

e = error muestral de 8% que equivale 2 0.08

1.9620.5212578

"= 008212578 — 1) + 1.96205°
n = 148305
61
Cuestionario numero 1
PREGUNTA L.
1. Eneltaller, ;Se cuenta con las h i ias que sirven para el d llo de las
de imiento ylo i6a?

El total del personal manifiesta que las herramientas con las que cuenta el taller no son las

suficientes para desarrollar un buen servicio. (Ver grifico 1)

PREGUNTA 2.
2. ;Los equipos y i se bien izados de tal manera que facilite su
biisqueda ¢ identificacion inmediata?

El total del personal manifiesta que los equipos y herramientas se encuentran en una
correcta ubicacion, por lo que, es ficil su identificacion. (Ver grifico 2)
PREGUNTA 3.

3. Eltaller iz,  brinda a lead i0s de seguridad y ion laboral?

El total del personal i que el taller iz no brinda |

para su seguridad y proteccion personal. (Ver grifico 3)

PREGUNTA 4.

4. Las instalaciones donde se realizan las actividades de imi y i
icuentan las condiciones de seguridad C para la i i de los
operarios?

El total del personal manifiesta que el taller iz brinda las
de i que lai idad de los operarios. (Ver grifico 4)
PREGUNTA 5.

5. Eltaller, ;mancja algin plan para la recoleccién de desechos sélidos y liquidos?
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El total del personal manifiesta que el taller cuenta con un plan de recoleccion de desechos
sean estos solidos o liquidos. (Ver grifico 5)
PREGUNTA 6.
6. ;Se cuenta con un plan de mantenimiento para diferentes marcas y modelos de vehiculos?
El total del personal manifiesta que el taller automotriz no cuenta con un plan de
‘mantenimiento para las diferentes marcas y modelos de vehiculos. (Ver grifico 6)
PREGUNTA 7.

7. (Estd de acuerdo que con un plan de mantenimiento automotriz facilitara las tarcas,

tiempo y brindando un servicio de calidad?
El total del personal manifiesta que estd de acuerdo con que el taller automotriz cuente con
un plan de mantenimiento que pueda facilitar las tareas laborales. (Ver grifico 7)
PREGUNTA 8.

8. Usted, ;ha recibido itaci sobre nuevas manejo de equipos de Gltima

tecnologia por parte del taller automotriz?
El total del personal manifiesta que no ha recibido capacitaciones brindas por el taller
automotriz. (Ver grifico 8)
PREGUNTA 9.
9. ;Susuperior es respetuoso con Usted?
El total del personal manifiesta que ¢l jefe superior si es respetuoso. (Ver grifico 9)
PREGUNTA 10.
10. ;La comunicacion con el jefe es positiva?
El 67% del personal manifiesta que la comunicacion con el jefe es positiva, mientras que. el 33%

del personal manifiesta que la comunicacion es negativa. (Ver grifico 10)

64
EI 89% de los d i que, el taller iz satisface sus i o
expectativas, mientas que, ¢l 11% manifiesta lo contrario. (Ver griifico 15)
PREGUNTA 6.
6. (El taller cuenta con un control, registro u hoja de vida del vehiculo?
El total de los d i que, el taller iz no cuenta con un control,

registro u hoja de vida del vehiculo. (Ver grifico 16)

PREGUNTA 7.
7. (Eltaller le presta todas las garantias necesarias pos-mantenimiento?
E1 94% de los encuestados manifiesta que, el taller presta todas las garantias necesarias

pos-mantenimiento, el 6% manifiesta lo contrario. (Ver grifico 17)

PREGUNTA 8.

8. (El vehiculo le fue 'gado en los tiempos idos con

E173% de los encuestados manifiesta que, sus vehiculos se les fue entregado en los tiempos

iblecidos, el 27% manifesto | i0. (Ver grifico 18)

PREGUNTA 9.
9. ;Se le proporciono una informacién detallada de los trabajos realizados en su vehiculo?

El total de los d i que ¢l taller iz brinda i ion detallada de

los trabajos realizados en su vehiculo. (Ver grifico 19)

PREGUNTA 10.

10. ; Estaria dispuesto en nuestro taller iz con su circulo social?

63

Cuestionario numero 2
PREGUNTA L.

1. (Cémo calificaria la atencién recibida por parte del personal de servi

E1 59% de los encuestados dice que la atencién recibida en el taller es buena, el 30% dice
que la atencién es muy buena, el 7% manifiesta que la atencién brindad es regular y un 4%

manifiesta que la atencidn es mala. (Ver grifico 11)

PREGUNTA 2.
2. ;Leavisa el taller, cuando al reparar lo acordado surgen otras averias no presupuestadas?

EI77% de los i que el taller i ica sobre averias no

presupuestadas, el 23% manifiesta que el taller no ha comunicado sobre averias extras. (Ver
grifico 12)
PREGUNTA 3.

3. La factura del taller estd lo

detallada por i izadas, piczas
cambiadas, jmano de obra y precios correspondientes?

Eltotal d i que el taller iz no brinda una fs los detalles

del servicio. (Ver grifico 13)
PREGUNTA 4.
4. Cree UD gue los precios que cobra el taller son justos
El 61% de los encuestados manifiesta que los precios del taller son los justos, mientras que, el
39% manifiesta lo contrario. (Ver grifico 14)
PREGUNTAS.

5. ;Elservicio de mantenimiento que brinda el taller satisface sus necesidades o expectativas?

65

El 82% de los i que, estarian di a el taller

automotriz con su circulo social, el 18% manifesté lo contrario. (Ver grifico 20)

33.ESTRATEGIAS PARA IMPLEMENTAR
3.3.1. Objetivos estratégicos del taller automotriz “EL GRINGO™
El taller automotriz “EL GRINGO™, se plantea objetivos claros con la finalidad de guiara
la empresa en el camino correcto, los cuales se citan a continuacion:
Objetivo General

Brindar servicios de imi iz en base a las i de los clientes,

con ¢l fin de proteger en las mejores condiciones sus vehiculos, mediante diagndsticos preventivos,
correctivos, inspecciones y mejoras. Asi, como dar seguimiento pos-mantenimiento a cada
vehiculo, y de este modo brindar un servicio de calidad, y. a través de estas acciones lograr un
posicionamiento de la organizacién dentro del mercado local.
Objetivos Especificos
a) Establecer mejoras en los procesos de mantenimiento para prestar un correcto servicio
dentro de los estindares de calidad.

b) Capacitar de forma peribdica a los

vehiculos.
<) Fomentar el trabajo en equipo con sentido ético en su entorno social y profesional.

d) Brindar la mejor atencion al cliente, asi como el respeto a los tiempos y costos establecidos.

332, del plan de en el taller “EL GRINGO™
Mediante la implementacién de mejoras continuas dentro del taller automotriz “EL

GRINGO", se obticnen distintos ios que son citados a continuacié
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» La organizacion del taller se vuelve mis estable, para ello es necesario designar funciones
especificas en cada puesto.

» Permite Mejorar la atencién a los clientes. Esto ayuda a que el cliente desarrolle una cultura
de fidelidad. convirtiéndose en un cliente potencial.

» Estandarizacion de los procesos de mantenimiento. Permitir establecer tiempos y costos
de cada mantenimiento.

» Mgjora la relacidn entre jefe y operario, esto permite que todo el potencial individual del
personal reme hacia un mismo objetivo.

» Optimizacion de los recursos que tiene el taller para evitar despilfarros, esto ayudara a
corregir ciertos procesos en el mancjo de la organizacion.

» Establecer un plan estratégico con objetivos claros, con el fin de mejorar la imagen del
taller, lo que brindard confianza a los clientes.

» Determinar funciones y responsabilidades, esto permitird constituir una organizacion

comprometida con las necesidades de los clientes, y en base a esos indicadores tomar

decisiones.
34 Estrategian® 1
3.4.1. Software de registro (VISUAL BASIC)

En este apartado se detalla la elaboracion del llamado “software de registro”, en el

programa Visual Basic 6.0, este programa es elaborado con la finalidad de obtener una base de
datos que nos proporcione los siguientes datos:

. Datos de Vehiculo y duefio

. Registro de empleados

. Base de datos de mantenimiento

Desarrollo de meniis accesos o formularios
Estos botones se encuentran en cada formulario de ingreso de datos, sirven para un

stos contienen los datos a

posterior almacenamiento en la base de datos de Microsoft Access,

ingresar, modificar o eliminar segin su panel correspondicate.

ustraciin 20. Bosowes de epciones

Lo s ouERo

Fuense: Los Awo

Desarrollo de botones de acceso en los diferentes mends
Estos botones se encuentran en todos los médulos o formularios del programa, siendo los
mis utilizados y esenciales como:
. BOTON NUEVO O INGRESAR
. BOTON GUARDAR

. BOTON CANC

AR

. BOTON MODIFICAR

. BOTON ELIMINAR

. Inventario de equipos y herramientas
. Facturacién
La finalidad de este programa es apoyar al proceso de mantenimiento y pos-mantenimiento,
donde se llevard una base de datos de nuestros clientes y sus vehiculos. De igual manera, se dard
énfasis en colocar un registro de tiempos y costos de cada servicio. Asi también, se desarrollari
lead

una base de datos de los quienes son los ables de brindar el servicio. A través

del registro de datos en el software se facilitard el proceso de facturacion, y en dicho documento
se detalla todas las actividades que se realizé en ¢l vehiculo.
3.42. Fases del proceso de desarrollo
El software de registro empieza por desarrollarse en ¢l siguiente orden:
Desarrollo de pantalla principal, meni principal

La pantalla de inicio o principal contiene el logotipo de la empresa y los botones de mend

para el acceso.

i

ocidn 19, Passalls principal. software de re

TALLER
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21. Borowes de aceeso en of meni

5 par

CANCELAR GUARDAR

3.5. Base de datos
Una vez ya desarrollada la plataforma del sistema, se especifica los campos y datos a ser
utilizados. A continuacién, se procede a la creacion de la base de datos, estos contendrén los datos
a ser almacenados, los cuales se obtienen de las tablas de tiempos de servicio y costos. Luego de
registrar la informacién intema del taller, la base de datos se almacenard dentro de Microsoft
Access 2003

buse de dosos en Micros

Dusvracs tevess

Fuente: Los Ausores
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3.5.1. Programacién
Una vez desarrollada la plataforma del sistema, los puntos importantes son citados a
continuacion:
. Pantalla de inicio
. Logotipos
. Subments
. Médulos de accesos.
o Botones para utilizarse
Estos tienen que ser programados segln su funcion, o accién a realizar si:
. Son presionados
o Mediante accidn especificas
. De manera automitica
o Alcargar formularios
. Al cargar datos especificos
. El desarrollo de la base de datos
La base de datos es desarrollada en el software Microsoft Access 2013, el cual simplifica

el funcionamiento del programa.

En la siguiente Il i6n se puede observar una parte de la codificaci ilizad: que

los botones, etc. Cumplan con sus funciones respectivas.

72

Tiustracidn 24. Formulario de ingreso de datas de vehicado y Do

5 oatos - o x

3. de Ingreso ds

En este formulario se encuentran distintas opciones de los empleados que constaran en la
base de datos, se tiene también una opcidn de BUSCAR para facilitar el mancjo del software.

Dusracidn 25. Formulario de ingreso de datos de empioados

Fuense: Los Awoves

n

Duswracidn 23. Ejemplo de codificaciin del seftware de registro

s — =

Fuente: Los Autores
3.6.Formularios de registro de datos
En este apartado se encontrard el detalle de cada formulario de ingreso de datos del
programa.
3.6.1.  Datos del vehiculo y duefio
En este formulario se encuentra opciones de ingreso de datos del cliente del vehiculo, asi
como, los datos del vehiculo en cuestion, se tiene una opcibn BUSCAR donde se facilita la

bisqueda de un cliente guardado en la base de datos.
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3.8.Formulario de mantenimientos
Este formulario sirve para ingresar los servicios de mantenimiento que presta el taller
automotriz “EL GRINGO”, en la actualidad, se tiene una opcién de ingreso de los precios que
facilitaran la facturacion. Asitambién, se encuentra la opcién de determinar un tiempo aproximado
para cada servicio, ademis, se puede considerar si el servicio es preventivo o correctivo, por

Gltimo, una opcidn de BUSCAR que nos facilita el manejo del software para borrar, modificar,

entre oros..
Mustracidn 26. Formadario de de los
63 MANTEINRMRNTO - o x
\ b =
INGIE SAIU CANCE LAY GUARDASY MODIFICAIR ELIMINAIC
L NNES
© PREVENTIVO CORRECTIVO
= DE FRENOS
s g  E 0
o
O € VENTID
BUSCAR | |ABC DE FRENOS -

Fuente: Los Ausores
3.9.Formulario de inventario

Este formulario es de ingreso de datos sobre el inventario que tiene la empresa en la

actualidad, consta de nombre, cantidad, detalle, la opcién BUSCAR y las opciones para elegir si

este es herramienta o equipo.
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Husraciin 27. Forwulario de ingresas de danas de bevensorio

& reENTARD - o0 x
\ < - e
INGRESAR CANCELAR GUARDAR MODIFICAR ELIMINAR

 © HERRAMIENTAS © EQUIPOS

E g
BUSCAR DESTORNILLADORES ~

Fuenie: Los Awoves

3.0, Formulario de facturacién

Este 10 es de f3 i6n, gracias a la utilizacion de las anteriores opciones dentro
de este se puede llenar de forma automética con los servicios prestados, su cantidad y su precio
correspondiente. Ademds, calcula el subtotal, ¢l IVA, proporciona el total a cobrar y posterior

impresion.

76

Dustracidn 29 Pasos para ingresar datas

+ CLIC BOTON NUEVO ]

+ LLENAR TODOS LOS CAMPOS SOLICITADOS EN EL MODULO ]

Y |® CLIC EN GUARDAR J

Fuente: Los Auiores

Cancelar nuevos datos. - Esta accidn sirve para cancelar acciones como nuevo dato.

Dusraeidn 30 Pasos pars concelar los doses
t;l + CLIC BOTON CANCELAR ]

Buscar datos. - Se debe realizar las siguientes acciones:

(e

+ ESCRIBIR EL NOMBRE DEL DATO A BUSCAR

3 « CLIC EN BUSCAR J

Fuente: Los Auiores

Dusvaciin 28 Forndario de focturacion

DESCRIFCION

Fuente: Los Autores

3 Manual de programa Software de registro
Dentro del siguiente spartado, se especifica un manual bisico del correcto uso del programa
claborado con anterioridad. Aqui se ingresan los datos: vehiculo, dueflo, empleados, equipos y
herramientas.

Ingreso de datos. - Para poder ingresar los distintos datos, se debe realizar las siguientes acciones:

77

Eliminar datos. - Se debe realizar las siguientes acciones:

Mustracidn 32Pasas para eliminar doses

+ BUSCAR EL DATO A ELIMINAR |

+ CLIC BOTON ELIMINAR I

Fuente: Los Ausores

Modificar datos. - Se debe realizar las siguientes acciones:

Musoracidn 33 Pasos para modificar fos dusos

E—

+ MODIFICAR LOS DATOS REQUERIDOS

+ CLIC EN GUARDAR ]

Fuente: Los Ausores
3.11.1. Formulario de facturacién
Ingreso de facturas. - se debe realizar las siguientes acciones:

Musoracidn 34Pasas para ingresar las focturas

+ SELECCIONAR EL CLIENTE A FACTURAR ]
5 |* SELECCIONAR LOS MANTENIMIENTOS A FACTURAR ]
+ CLIC EN IMPRIMIR ]

Fuente: Los Autores
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312 Ventajas de la implementacién del software
Las ventajas de implementacion de software de registros en el taller automotriz “EL
GRINGO?”, se enlistan a continuacion:
*  Llevar una base de datos de los diferentes vehiculos que ingresan al taller
* Usar como método de posventa, ayudard a llevar un control de todes los servicios con

fechas que se realizan a cada vehiculo.

Permite ahorrar tiempo y dinero.

Permite gestionar la informacién contable en cualquier momento

Facilita la toma de decisiones y permite administrar mejor los recursos del taller
*  Dar una correcta facturacién con detalle del servicio brindado en ¢l taller

e Llevarun i i0 de equipos y i n las que cuenta el taller

® Llevar un registro de nuestros empleados
RARN Estrategia n° 2 Servicio al cliente
3.13.1. Control de registros
Segin Gémez (2008) Los registros del sistema son la evidencia de las tareas realizadas en
el sistema de gestion de la calidad. Ademis, los registros son la base sobre la que se encuentran
los datos para analizar el comportamiento y mejoras de cada uno de los procesos del sistema de
gestidn de la calidad.
Desde el punto de vista documental es importante diferenciar entre:
« Formato o impreso: Documento o plantilla en el que se registran los datos relativos
a la ¢jecucion de cualquier tarea en el sistema.
* Registro: Formato o formulario que se rellena tras la ejecucion de una tarea del

sistema, requerida o no, implicitamente en el estindar de referencia.

*  Descripcion de actividades realizadas

* observaciones

fecha de recepeion del vehiculo
o fecha de entrega del vehiculo

En el ANEXO 3, se puede observar nuestra propuesta de orden de trabajo que puede ser

! en al taller iz. Consta de espacios para llenar los datos de vehiculo y
jpropictarios, ademds de un espacio de recepeion de vehiculo donde se puede determinar fallas de
carroceria y nivel de combustible con el que llega el vehiculo, asi también, un espacio donde se
podri elegir ¢l mantenimiento a realizar y sus observaciones.

EALN Métodos de servicio al cliente

3.15.1. Medicién de la satisfaccion del cliente
La satisfaccién de clientes a lo largo del tiempo se ha convertido en un punto importante
jpara cada empresa, debido a distintos enfoques que se ha dado a este a lo largo del tiempo, una de

las definiciones mds importantes es la de Bachelet (1992) quicn considerd que:

La satisfaccién era una reaccién emocional del idor en respucsta a la ia con un
producto o servicio. Creia que esta definicidn incluia ls itima relacién con un producto o servicio,
I relativa a la sstisfaceion desde cl de Ia compra y bs sstisfaccién en general

experimentada poe ususrios habitusles. (pp. 199 - 227)
La medicién de la satisfaccion al cliente es un punto muy importante dentro de cualquier

empresa, este debe ser un sistema de informacion y mejora. En otras palabras, “la medicion de la

al cliente es una ion que analiza si una experiencia de consumo es al menos
tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las expectativas™ (Hunt, 1997, pp.
455 - 488). Por consiguiente, la medicion puede realizarse por medio de diferentes puntos, a saber:

o Entrevistas por encuestador extemo

3.13.2. Beneficios de implementar el control de registros
De acuerdo con lo establecido por. Gomez (2008) los beneficios que se obtiene al

implementar un control de registros son:

Facilita ¢l acceso a datos para el andlisis de indicadores de desempefio de los

procesos del sistema.

Facilita el proceso de auditoria al encontrar ripidamente los registros solicitados
durante la auditoria.
® Sienta las bases para la proteccion de la informacion, evitando su mal uso y la

posible pérdida de datos necesarios para el desarrollo de los procesos.

Obtenga ¢l pedido en el archivo de informacidn. La burocracia y ¢l papeleo son
directamente proporcionales al desorden en el archivo.
314, Control de registros taller automotriz “EL. GRINGO™

El taller automotriz “EL GRINGO™ debe mantener registros para demostrar una mejora

continua en su gestion de calidad. Asi, un control de registros debe demostrar un alto grado de

los imi y i de los clientes, por ende, deben ser archivados,

legibles y tener identificacién. Ademds, deben ser ficilmente recuperables.

En el caso del taller mecdnico “EL GRINGO™, para ofrecer un Gptimo desempefio del
control de registros, se implementard una orden de trabajo, el cual deberd contener la informacién
necesaria y que sea de ficil lectura.

Sus puntos importantes para el correcto servicio al cliente son:

* Folio
* Datos del vehiculo

*  Datos del cliente
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Entrevistas por personal intemo

* Encuestas por correo o en el lugar

Entrevistas por teléfono
o Conscjos de clientes

Siendo cada uno, un método eficiente, el taller automotriz “EL GRINGO", toma las
entrevistas por correo o en ¢l lugar como principal y dnico método para medir la satisfaccion al
cliente. Asi, el cuestionario que se aplica consta de 10 preguntas cerradas en referencia a varias
secciones del taller, lo que permitird conocer la valoracion de dichos clientes.
En el ANEXO 4, se podri observar el modelo de encuesta de medicion de satisfaccion del cliente

3.15.2. Atencidn por canales

Segin Leonardo Sujoluzky (2018) Socio y cofundador de S1, se cree que la mejor
estrategia de marketing es brindar un excelente servicio al cliente. Al pensar exclusivamente en la
contribucitn a las empresas, ayudard a superar las expectativas de sus clientes, y asi aumentar sus
ganancias. Se trata sobre todo de brindar un buen servicio al cliente para que se sienta feliz, y a
través de estas acciones lograr que las empresas logren sus objetivos.

3.153. Métodos de propuesta para atencién de canales por parte del taller
automotriz “EL GRINGO™

La atencién por canales ayudard al taller a ponerse a disposicion de los clientes, esto

facilitard la i i6n a través de los di tipos d icacion entre el taller y cliente. De
esta manera, el servicio de atencibn a clientes se puede dar por diferentes canales. Por ejemplo: se
utilizard sitio web, oficinas, call center, redes sociales, los cuales serdn categorizados y asignado

correctamente segln la caracteristica del cliente. Los métodos que se propone son:
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Call center. - La secretaria serd quien recibe las llamadas y mensajes que los
clientes realizan para preguntas sobre los servicios, resolucién de problemas y para
agenda de citas.

Redes sociales. - Se utilizard todo tipo de redes sociales disponibles.

o app. - Podrd ser requerid una ienta de atencion directa

entre taller y cliente.

°

Facebook. - Servird como sitio de publicidad donde estard puesto los
servicios, promociones, ofertas, recepcibn de mensajes, resolucidn de
problemas, entre otras.

o Instagram. — Servird como medio de publicidad, en este espacio se

publicari las i y servicios

Dusraciin 35 Canales de commicackin par comsmicarse con s clienses

ApEENcIO” ]

Fuense: (gocode)

3.16. Control de quejas
Para disminuir el sistema de quejas o reclamos por parte de los clientes, el taller mecdnico
automotriz “EL GRINGO™; dispondri de varios mecanismos, métodos y espacios adecuados para

mejorar el servicio, con la finalidad de conocer los de sati: i6n ¢ identi los

factores que lo determinan, debido a esto, se creard un sistema de mancjo de reclamos y

sugerencias.

*  Implementar chats de servicio al cliente

Formar agentes de resolucién de problemas
* Implementar una seccién de consultas frecuentes
*  Usar diversos canales de informacion y accesibilidad sobre quejas y sugerencias
3.16.2. Acciones correctivas
Estas acciones correctivas tienen como objeto elegir problemas potenciales frecuentes, y
1si eliminar de forma definitiva las causas que producen estas no conformidades, con el fin de que
10 se repitan.
La propuesta de acciones correctivas que el taller automotriz “EL GRINGO™ propone para
:liminar causas de quejas y reclamos se citan a continuacién:
* Disponer de informacitn suficiente ¢ inmediata

*  Resolver la reclamacion en el primer aviso

* Disponer de un imi ido y formal para la ion de quejas
347 Estrategia N* 3. Normas y Politicas

Seguridad

a) Cada drea debe tener sus respectivas sefializaciones.

b) Para usar el esmeril se debe de utilizar lentes o gafas.

<) Para usar la amoladora se debe de utilizar guantes, mandil y gafas o lentes.

d) Para realizar ¢l despiece y lavado de piezas mecdnicas utilizar guantes.

¢) Para realizar cualquier actividad debajo de un vehiculo se deberd de embancar.
) Se debe usar zapatos Caterpillar en cada momento dentro de las horas laborales.
g) Para usar los elevadores seguir las normas de seguridad del equipo

h) Para usar la soldadora usar mandil, casco fotosensible y guates
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Como propuesta para establecer un sistema de correcto mancjo de quejas, se puede colocar
lo siguiente:
* Buzin de quejas y sugerencias a disposicién de los clientes
En ¢l ANEXO 5, s¢ puede observar ¢l modelo de buzén de sugerencias

+ Realizar p via

llamar en un maximo eaiaTariinarS
de 3 dias laborales regt

Fuente: Los Ausores

Se analizardn las quejas o quejas recibidas, se tomarin las medidas necesarias para que esto

no vuelva a suceder, para ello se a los empleados, con el fin de recibir

informacién adecuada sobre el manejo de las quejas, explicar su importancia y asi atender de cada
reclamo.

Dentro de las acciones que se tomardn para corregir y mejorar estos aspectos estin las
acciones preventivas y correctivas.

3.16.1. Acciones preventivas

Estas acciones preventivas tienen como finalidad reducir la probabilidad de existencia de
problemas potenciales, se actuard sobre las razones o causas que podrian generar esto, asi mitigar
todo argumento de una no conformidad potencial.

La propuesta de acciones preventivas que el taller automotriz “EL GRINGO™ propone para

disminuir quejas y reclamos se citan a continuacion:
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i) Para realizar cualquier tipo de mantenimiento desconectar la bateria

Vestimenta

a) Los operarios y gente de administracion deberin de usar ¢l uniforme institucional.

b) Se debe de tener las uilas cortas y no habed restriceion en el peinado.

Convivencia

a) Debe de existir respeto y cordialidad con sus compafieros de trabajo.

b) Se debe de respetar la hora de entrada, con excepcidn del jefe.

<) Entre jefe y operarios deberd de existir respeto, formalidad y cordialidad.

d) Ante eventuales conflictos, dicha persona afectada deberd de hablar con su jefe inmediato,
sin resolver por sus propios medios.

¢) Los operarios deberdn estar dispuestas a resolver cualquier inquietud que ¢l cliente pueda
presentar o invitarle hablar con la secretaria o supervisor si la inquictud se sale de sus
manos.

Trabajo y Servicio

a) Se debe de respetar el orden de recepeion del cliente sin excepeibn.

b) Se debe de seguir la recepcion del vehiculo como los diagramas de flujo lo indica.

¢) Cada empleado serd responsable de mantener su drea de trabajo limpia, que no se acumule
suciedad, polvos, etc.

d) La hora de salida serd la estipulada sin embargo si el operario decide laborar horas extras
el trabajo que se lleve a cabo serd 40% operario y 60% el taller.

¢) Estar dispuesto ayudar al compafiero de trabajo al suscitarse un problema laboral.
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3.18.  Funciones y responsabilidades

Tabia 8 Funciones y Respousobilidades JEFE DE TALLER

L IDENTIFICACION
AREA GERENCIA
CARGO JEFE DE TALLER

. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

 Analizar [os reportes de rendimiento

=)

Manejo de computadora y software de registro
Analizar los reportes de maquinaria

Mantener ¢l buen funcionamiento del taller mecanico
Autorizar desembolsos

Autorizar mantenimientos de la maguinaria

Firmar documentos

Reporte mensual de las finanzas

bR R O

Fortalecer y crear nuevas relaciones de proveedores

0. Definir metas a mediano y largo plazo
11. Fomentar los valores del taller

2. Planificar y en pro a las necesidades del taller

13. Su horario esté sujeto a kas reuniones o actividades que desarrolle en pro del taller
14. Inspeccionar el funcionamiento del taller

15. Tomar decisiones con respecto a los permisos laborales de la secretaria y supervisor
16. Analizar peticién de i6n o s ion de b it

REQUISITOS

o Edad entre 30 y 45 aflos

. Titulo de Ingeniero Automotriz

. Experiencia 5 afios en administracion

Fuenie: Los Awoves

Tabla 16 Funciones y Respousabilidodes SECRETARLL

LIDENTIFICACION
AREA | ADMINISTRATIVA
CARGO SECRETARIA

1L FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

LA B N I

»

10. Otras funciones que le asigne el jefe y/o supervisor

Organizar los documentos tanto fisico como digital para tramites de respaldo
Realizar la contabilidad

Realizar ¢l pedido de repuestos ¢ insumos.

Introducir y llevar registro de los clientes (base de datos)

Efectuar depdsitos y retiros que se le asignen

Cobrar por el servicio brindado segin se detalle en la orden de trabajo
Atender y recibir llamadas y reasignar al jefe o supervisor

Redactar licitudes y d de acuerdo con las instrucciones

recibidas

Ejecutar tareas administrativas que le sean asignadas

REQUISITOS

Edad entre 22 a 30 afios

Tercer nivel o carreras a fines

Experiencia 1 afio

Redaccion y cursos bésicos de informdtica

Fecase: Los Autores

Tabla 9 Funciowes y Respousabiiidades EMPLEADO O OPERARIO

LIDENTIFICACION
AREA | SERVICIO
CARGO EMPLEADO O OPERARIO

1L FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Acatar las funciones que el jefe le dicte
2. Realizar las actividades que ¢l supervisor le haya planificad
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Tabla 15 Funciones y Responsabilidades SUPERVISOR

L IDENTIFICACION

AREA I SERVICIO

CARGO SUPERVISOR
IL. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

2
3.
4.
5.
6. Realizar reportes de maquinaria
7.
8.
9.

10. Planificar y desarvollar actividades de inclusién entre operarios

12. Realiza la prucba de funcionamiento

13. Entregar el vehiculo

14. Planificar las vacaciones de los operarios

15. Tomar decisiones con respecto a los permisos laborales de los operarios
16. Distribuir los insumos

Inspeccionar el vehiculo

Realizar la orden de trabajo

Designar la orden de trabajo

Designar las actividades a cada empleado
Realizar reportes de rendimiento

Analizar inventario de herramientas
Define las fechas de finalizacion y entrega de vehiculos a reparar

Enviar solicitud de i6n o impl, on de b o

1. Realizar la lista de repuestos ¢ insumos

REQUISITOS
Edad entre 27 a 35 aflos

do con la Ingenieri;

Titulo técnico superior o tercer nivel

Experiencia 3 aflos

Fuente: Los Autores
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Organizar su drea de trabajo

Limpiar su drea de trabajo

Realizar un i io de las by 1!
Efectuar la orden de trabajo

Al inicio del dia laboral realizar limpieza del taller
Lavado de piezas

3 Realizar lista de insumos

entregar a su supervisor

I

.

REQUISITOS

Edad entre 19 y 40 afos
Bachillerato o técnico superior
Experiencia | afio

Fuente: Los Ausores

3.19. Diagramas de flujo de los procesos

Para realizar las distintas activi de imi el taller iz “EL

GRINGO", no cuenta con procedimientos establecidos, por ende, se agregan acciones

estandarizadas que permita optimizar el trabajo a desarrollar.

A i ion, se presenta los respecti procesos para un Optimo desarrollo de las

las mds fr que se realizan dentro de este taller:
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Mantenimiento del motor

Hustraciin 37 Proceso pars manseninsiento de masor
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Lavado de inyectores por ultrasonido
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Mantenimiento de frenos

Duswaciin 38 Proceso pars mastenimiento de frenos
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Mantenimiento del sistema de suspension
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Fuente: Los Autores
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Lavado de tanque de combustible

Husraciin 41 Procese para havado de tangue de combusiibie
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Reemplazo de la banda de distribucion
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Mantenimiento del sistema de direccién
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diferentes tipos de vehiculos, prevaleciendo un tiempo promedio de cada actividsd mediante I
formula de la ecuacion 2 que determina la media del tiempo.

X+ Xp 4 X3+ Xy )

Media (X) = N

Ecwuckin I Forwala para cileulo de (o muestra
Fuente: (Lépez, 2015)

Donde:

DX _1+X 2+ X N: conjunto de datos

N: nimero de datos:

98
ustraciin 44 Proceso para el mantenimiento def sistemss de direceiin
[ Mantenimiento del “
\ sstena dedieccén |
Entregar el Y
e wicka A ™)
Clisnte chente
(secretaria)
Comprobacién Elaborar b fsta f
i de la presitn de __/i de repussizs e
a bomba insumos Facturar o » Fna
Solcitar idriulca senico
sapenvisor el
- i f
l ¢ " Entregarals Realzar bs
" sacretardy y pruebas de
Recbr y eakar e realizar e pedido fundoramiento
T e e
Recibi los:
Ulenar a orden Asignar  orden repuesios ¢ Canbio del
dettgo | N demabibaun NNy i
l operano hidriico
Orden de
trabaje
Fuense: Los Ausores
3.20. Tiempo de desarrollo de las de servicio de
Para determinar los tiempos de desarrollo en las actividades, se hace uso de consultas a
distintos talleres automotrices, se considerd un lapso de tiempo minimo y méximo, debido a los
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Talla 10Madicide de tienpos. de axosar
SERVICIO ACTIVIDADES TIEMPO | TIEMPO | TIEMPO | TIEMPO
MINIMO | MAXIM | PROMED | TOTAL
(minutos) O 10 (h:min)
(minutos) | (minutos)
Atender al cliente (secretaria) 5 10 75
Solicitar al supervisor el servicio 5 10 75
Recibir y evaluar el vehiculo 10 15 12
5
Llenar la orden de trabajo 3 5 4
Asignar la orden de trabajo a un operario 2 3
25
Revisar el estado de la banda de 5 10
= distribucion
a8 7.5
E Revisar ¢l cstado de cables y bujias 3 5
: 1:2
s Revisar ol cstado de 1a bateria 3 3 o
& = Elaborar la lista de repuestos ¢ insumos 5 10
Z =
Z 5
E 15
Entregar a la secretaria y realizar ¢l 5 10
pedido
13
Recibir los repuestos ¢ insumos 3 5 4
Inspeccién visual de fugas y nivel de 1 3
liquidos
2
Cambiar el filtro de aire y combustible 3 5
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Cambio de aceite y filtro 10 15 12.
5
Realizar el cambio de las piczas en mal 30 17.
estado 5
Realizar las pruchas de funcionamiento 5 10 75
Facturar el servicio 3 5 4
Entregar el vehiculo al cliente 3 5 4
Reparacién de motor I semanas
Fuente! Los Ausores
Tabla 11 Medicidn de tiengpos, manesivivnio de fremo
SERVICIO ACTIVIDAD TIEMP TIEMP TIEMPO TIEMPO
ES 0 0 PROMED TOTAL
MINI MAXI 10 (h: min)
MO MO (minutos)
(minut (minuto
0s) s)
Atender al 5 10
cliente
(secretaria) 73
z 2 - Solicitar al 5 10
z z 7 supervisor el
$ T 8 g SErVicio 73
Recibir y 10 15 11
evaluar el 15
vehiculo 12.5
Llenar la 3 5
orden de
trabajo 4
Asignar la 2 3
orden de 23
102
trabsjo a un
operario
Elaborar la 5 10
lista de
repucstos ¢
insumos 7.5
Entregar a la 5 10
secretaria Y
realizar el
pedido 7.5
Recibir  los 3 5
repuestos ¢
insumos 4
Cambiar 15 20
pastillas  y/o
zapatas 175
Limpiczas de 15 20
discos ylo
tambor 175
Regular el 3 5
freno 4
Regular el 3 5
freno de mano 4
Realizar  las 5 10
pruchas de
funcionamient
o por e
SUpervisor 7.5
Facturar el 3 5
SEIVicio 4
Entregar ¢l 3 5
vehiculo  al
cliente 4
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Fuoenre: Los Ausores

Takla 12 Medicidn de tievpos, kvado de Dyeciores por wiirasonids

103

SERVICIO ACTIVIDADES TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
MINIMO MAXIMO PROMEDIO TOTAL
(mi ) (minutos) (mi ) (h:min)
Atender al cliente 5 10 75
(secretana) - o
Solvcu._srA al supervisor 5 10 75
el servicio
B-:c}bu y evaluar el 10 15 125
. vehiculo
2 7 a Llenar la orden de -
2 z " 3 5 4
o © = trabajo
8 B Z s 1 den de
z B z Asignar la orden_de 2 3 25
z z g 5 trabajo a un operario
4 & & = Elaborar la lista de - B
s 5 10 7.5
repuestos ¢ insumos
Emrcg:u ala secretaria 5 10 75
y realizar ¢l pedido 1:24
Rocxbu los repuestos ¢ 3 5 4
insumos
F.xuaa Vcl riel de 10 15 125
inyectores
Poner en
funcionamiento en el 3 5 4
banco de prucha
Lavar los inyectores 10 15 12,5
Poner en
funcionamiento en el 3 5 4
banco de pruchas
Cambiar ¢l filtro de 3 5 4
combustible N
104
Limpiar las cafierias 3 5 4
Cambiar los y
: ) . 1 3 2
inyectores defectuosos
Colocar -cl riel de 10 15 125
inyectores
Realizar las prucbas
de funcionamiento por 5 10 73
¢l supervisor
Facturar ¢l servicio 3 5 4
Entun:gm ¢l vehiculo al 3 5 4
cliente
Fuoevre. Los Adores
Tablz 13 Medicidn de 1hewmpos, kavado del samgue de combustible
SERVICIO ACTIVIDADES TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
MINIMO MAXIMO PROMEDIO TOTAL
(minutos) (mi ) (mi ) (h/min)
A-lcndcr_ al cliente 5 10 15
(secretaria)
SO?IL‘Il:‘!.I' al supervisor 5 10 75
¢l servicio
Rcc'ibir y evaluar el 10 15 125
3 ™ vehiculo
2 a g ’ c
= g ley la orden de 3 5 4
& w = trabajo <
x 5 Z Asin i Sen e 1315
= z E Asignar la orden de 5 3 "4
z 5 g ‘ trabajo a un operario = =0
- B % = Elaborar la lista de - -
. - . 5 10 735
repUCsLos ¢ INsumos
Enlrcgar ala sc-:'lﬂmm 5 10 75
y realizar ¢l pedido
_Rcc:bxrrloa repuestos ¢ 3 5 4
insumos
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Inspeccion de posibles

3 5 R}
fugas
Extracr ¢l tanque de < 5
combustible 15 20 17,5
Cambiar la bomba y
filtro interno y extemo 5 10 7.5
de combustible
Lavar ¢l tanque de »
combustible i 15 12,5
Limpiar las caflerias 3 5 4
Colocar el tanque de - .
combustible 15 20 17,5
Realizar las prucbas de
funcionamiento por el 5 10 7.5
SuUpervisor
Facturar el servicio 3 5 4
El'nrcgar el vehiculo al 3 5 4
cliente
Fuenre.: Los Ausores
Talla 14 Medicide de tiengpos, reevplazo de Lo banda de distribwcidn
SERVICIO ACTIVIDADES TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
MINIMO MAXIMO PROMEDIO TOTAL
(minutos) | (minutos) (minutos) (W/min)
Atender al  cliente - -
. 5 10 15
(secretaria)
Soluuar al supervisor 5 10 15
el servicio 187
Roc}bi: y evaluar el 10 15 25
vehiculo
Llenar la orden de
trabajo 3 5 8
106
Asignar la orden de > 3 5
trabajo a un operario - -
< n Elaborar ]q lista de 5 10 15
g g S 1CPUCSIOs ¢ INSUmos
3 32 = Entregar a la secretaria 5 10 15
g = 2 y realizar ¢l pedido - -
B 2 w2 Recibir los repuestos ¢
® 8 & 28 . 3 5 8
insumos
C_am_bi:u_!a banda de 15 20 35
distribucidn
Colocar los puntos
entre el cigliefal y el 5 10 15
drbol de levas
Realizar las pruchas
de funcionamiento por 5 10 15
¢l supervisor
Facturar el servicio 3 5 8
[j.;mcgm el vehiculo al 3 5 8
cliente
Fuenre: Autor
Takla 15 Medicide dv tevpos, mawenivwivnio de lo ronsmisidn
SERVICIO ACTIVIDADES TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
MINIMO | MAXIMO PROMEDIO TOTAL
(mi ) | (mi ) (mi ) (W/min)
Atender al cliente - -
- 5 10 15
(secretaria)
Solicitar al
supervisor el 5 10 15 588
Servicio
Rcc’ib'u y evaluar el 10 15 2
vehiculo
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LA

IMIENTO

DE

TRANSMI

SION

Llenar la orden de
trabajo

Asignar la orden de
trabajo a un operario

(=]

Extraer la caja de
cambios

s
w

Revisar el estado del
kit de embrague

Revisar el cilindro
principal y auxiliar
del  embregue o
cable

Elaborar la lista de
ICPUESIOS ¢ INSUmos

w

Entregar a la
secretaria y realizar
¢l pedido

w

Recibir los
ICPUESIOS ¢ INSUmos

Desarmar la caja de
cambios

30

£

Cambiar
sincronizadores y'o
pifiones

w

Armar la caja

30

£

Cambiar y/o reparar
las piczas
defectuosas

10

Colocar la caja de
cambios en el
vehiculo

N
w
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Realizar las prucbas
de funcionamiento
por ¢l supervisor

Facturar ¢l servicio

Entregar el vehiculo
al cliente

Fuenie! Ausor

Tadla 16Medicidn dv tiewpas, mantesimivato de (o saspensidn

SERVICIO

ACTIVIDADES

TIEMPO
MINIMO
(mi )

TIEMPO
MAXIMO
(minutos)

TIEMPO
PROMEDIO
(minutos)

TIEMPO
TOTAL

(h/min)

MANTEN

IMIENTO
LA

SUSPENS

DE

1ON

Atender al cliente
(secretaria)

3

15

Solicitar al
Supervisor el
SEIVICIo

15

Recibir y evaluar el
vehiculo

[
wn

Llenar la orden de
trabajo

o

Asignar la orden de
trabajo  a un

operario

Inspeccidn auditiva

revisar el estado de
los amortiguadores
y sus bases ylo

hojas de muelle

Revisar los
terminales y

axiales de la
direccién

285
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Revisar rotulas

w

mesa

Revisar bujes

de

w

Revisar

barra
estabilizadora

bujes
terminales  de

y
la

repucstos
insumos

claborar la lista de

L

w

Entregar a

¢l pedido

secretaria y realizar

la

Recibir
repuestos
insumos

los
e

en mal estado

Cambiar las piczas

30

la suspension

Reajuste general de

Realizar
prucbas

funcionamiento
por ¢l supervisor

las
de

w

Facturar el servicio

Entregar

vehiculo al cliente

el

Fuoente: Autor

Takla 17 Medicidn de tevpos, mawesivwivnio de la direccidn
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SERVICIO

ACTIVIDADES

TIEMPO
MINIMO

TIEMPO
MAXIMO

\ i )

TIEMPO
PROMEDIO

TIEMPO
TOTAL

(mi: )
\ )

|=

(h/min)

MANTENIMIENTO DE LA DIRECCION

Atender al cliente

(secretaria)

15

Solicitar al supervisor el
servicio

15

Recibir y  evaluar el

vehiculo

[
'.n

Llenar la orden de trabajo

Asignar la orden de trabajo
a un operario

L

Comprobacidn del pifidn
de la direccién

Comprobacidn de presion
de la bomba hidriulica

Elaborar la lista de
repuUestos ¢ insumos

Entregar a la secretaria y
realizar el pedido

Recibir los repuestos ¢
msumos

Cambio liquido hidréulico

Realizar las prucbas de
funcionamiento por el
supervisor

Facturar el servicio

Entregar ¢l wvehiculo al
cliente

202

Fuoenre: Autor
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321 Precios actuales de los

imientos en el taller

triz “EL GRINGO™

11

En la siguiente tabla se muestra los precios que se cobea por cada servicio de mantenimiento que presta el taller automotriz “EL

GRINGO”

Takla I8 Precies ocmales gue manefo of maller awomoriz "EL GRINGO™

ACTIVIDADES VALOR MANO VALOR
(Repuestos) DE TOTAL
OBRA PROMEDIO
Inspeccion  visual ante
eventuales  fugas de 5,71 5,71
liquidos o fluidos
Revisién/cambio de
MANTENIMIENTO bujias 10 371 15,71
MOTO! i
DE MOTOR Caml?lo d"tl filtro de 10 571 15.71
gasolina y aire
Cambio de aceite y filtro 21 5.71 26.71
Rc\'isi()nr Qc nivel de 10 571 15.71
agua y refrig
chs':on del estado de la 571 571
bateria
Revisién de la banda de
distribuciée. N 5
Reparacidn del motor 400 300 700
TOTAL 790.97
Revisioa/cambio - de 30 429 3429
pastillas de freno
Revisién/cambio de
MANTENIMIENTO 2apatas 15 429 1929
DE FRENO lepchil de discos y s 429 6.29
tambores de freno
Regulacion de frenos 4.29 4.29
Revision del nivel de ” >
liquido de frenos 3 4.29 7.29
Regulacién del freno de 429 429
manos
Revision du{ eventuales 429 429
fugas en el sistema
TOTAL £0.03
Limpicza dc inyectores 2 625 825
LAVADO DE por ultrasonido - )
INYECTORES POR Comprobacidn de
ULTRASONIDO funcionamiento en banco 6,25 6,25
de pruchas
i‘i::plazo de rincs y 5 625 11,25
Reemplazo de - -
microfiltros 3 625 9,25
TOTAL 35
Inspeccion m.ndu.n'a ante 714 714
eventuales ruidos
Revision/reemplazo  de
amortiguadores y bases 120 714 127,14
MANTENIMIENTO de amortiguador
DE LA Revision/reemplazo  de
SUSPENSION terminales y axiales de 70 714 77,14
direccion
Revisidn/reemplazo  de 40 714 47,14
rotulas
Rc‘\'mon‘n:crmplazo de 20 7.14 27.14
bujes de mesa
Revision/reemplazo  de
cauchos y terminales de 30 714 37,14
la barra estabilizadora

112
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Bgajuslg general  de 714 7.14
suspension
Chequeaireemplazo - de a5 714 5214
hojas de resorte
TOTAL 382,12
Bajar ":I anque de 5 5
combustible
Revisidon de eventuales 5 5
. fugas -
LAVADO — DEL Revisoncanbio & &
TM:QU.E DE bomba de combustible .
COMBUSTIBLE (si se encventra dentro 30 5 35
del tanque)
Subir ¢l tanque de 5 5
combustible -
TOTAL 50
REEMPLAZO DE Cambio de la banda 15 10 25
LA BANDA DE Puesta a punto 10 20
DISTRIBUCION -
TOTAL 45
MANTENIMIENTO Cambio de aceite 16 5 21
'?]EA\JS\HSIOV LA Rtpal_‘ill.“i()ﬂ dcv caja de 120 2 145
NS 2 cambios manual
Cambio dd kit de 60 20 0
embrague
TOTAL 246
Revision  peribdica de
cada wno de los 5 5
MANTENIMIENTO clementos del sistema de -
DE LA DIRECCION direccion
Com_pmb;.cibn del pifida 5 5
de direccidn
Comprobacién  de la
presion de la bomba 5 5
hidriulica
Revisidn/cambio del 5 5 10
liquido hidriulico - -
TOTAL 25

Fuente: Ausor
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3.22. Estrategia N* 4. Proceso de seguimiento al cliente. Posventa, concepto, métodos
¥ ventajas.
3.22.1. Concepto del servicio posventa
El servicio posventa es el servicio al cliente que brinda una empresa para interactuar con
sus clientes. Es el conjunto de actividades que ofrece un proveedor o fabricante para que el cliente
obtenga el méximo valor de un producto a lo largo de su vida Gtil. El servicio postventa es una
poderosa herramienta de marketing que no solo sirve para difundir nuestros servicios sino también
para asegurar una relacion comercial a largo plazo con nuestros clientes. (Zavaleta, 2017).
3.23. Métodos de posventa
Para lograr el éxito de una posventa son necesarios estos tres métodos, segln Sanchez
Pastrana (2014) se debe seguir los siguientes pasos.
3.23.1. Garantia
Compromiso temporal por ¢l que, en caso de averia o deficiencia en el producto vendido o
servicio prestado, se obliga reparar gratuitamente, segin la ley orgénica de defensa del consumidor
2000-11 establecida por El Congreso Nacional (2000) ART 22. - Cuando un bien en reparacion
tenga fallas relacionadas con el servicio prestado ¢ imputables al prestador del servicio, ¢l
consumidor tendrd derecho, dentro de los noventa dias siguientes a la recepeion del bien, a

repararlo sin costo adicional para ser reemplazado. propiedad en un plazo no superior a treinta

dias, sin perjuicio de la indemnizacion pondiente.

En el siguiente grafico se puede apreciar la garantia y tiempo limitados por el taller

automotriz “EL GRINGO”
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Iugracidn 45

Periodo de garantia taller awomotriz “EL GINGO™

Fuente: Los Awores

En el concesionario de Chevrolet, para la anulacién de la garantia, se basan en la

ok ién de piezas no i por ser vehiculos nuevos, con respecto a
Ia garantia de la mano de obra se basan en el kilometraje. en su mancjo y si el vehiculo a recibido
mantenimientos en talleres no autorizados, por lo que se ha decidido bajo las siguientes
circunstancias poder anular la garantia:
*  Cuando el vehiculo sea cedido, vendido o robado.
* Cuando su mantenimiento sea realizado fuera del taller.
* En caso de siniestros o manipulacion externa.
3.23.2. Suministro de recambio
El cliente necesita encontrar de manera fiicil y ripida las piezas de recambio cuando se
requieran. Durante el plazo de garantia su entrega ¢s gratuita cuando se destinan a subsanar

deficiencias surgidas en el producto.

118

° Promocionales

o Informativas

o De seguimiento

La posventa que ¢l taller va a brindar: es dirigido al cliente porque permite un mejor
acercamiento, ¢l cual nos ayudar a mejorar nuestro servicio tanto el de posventa como ¢l
mantenimiento gracias sus quejas, reclamos y sugerencias.

3.2s. Objetivos para alcanzar del seguimiento postventa
o Establecer un compromiso con el cliente

. Garantizar un servicio o producto después de su venta

o Brindaral cli fianza y seguridad del servicio o producto que adquiere

17

En el caso del taller prestara el servicio de ayudar a encontrar las piezas para cuyos
vehiculos no cuenten con su repuesto original, como puede pasar en marcas no tan comercializadas
en el medio.

3.233. Asistencia técnica

Es prestada por personal cualificado. Se conoce como SAT (Servicio de Asistencia
Técnica) a la persona que se ocupa de instalar, reparar y/o mantener determinado tipo de productos
mecdnicos, electronicos, eléctricos, ete.

El taller ayudara a sus clientes en inquis sobre imi o en su

vehiculo, si en el caso de que sea leve y el cliente mismo pueda solucionar caso contrario se le
invitara acercarse al taller para brindarle un mejor chequeo y solucidn.
3.23.4. Integracibn de sistemas de telefonia
Es prestada por el personal capacitado, se realizard dentro de un periodo de 1 a 3 dias
laborales después de la entrega del vehiculo, sirve para conocer si el vehiculo no presenta ninguna
anomalia y el cliente pueda presentar reclamos, sugerencias y felicitaciones.
3.24. Tipos de posventa
Sénchez Pastrana (2014) se clasifican en dos grupos.
«  Dirigidos al producto
° De seguridad
o De mantenimiento
° De reparacién
. Dirigidos al cliente
o Adiestramiento en el uso

° Atencion de demandas, quejas, resolucién de consultas
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CONLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES
Se realizo la evaluacion del taller automotriz “EL GRINGO”, mediante una inspeccion
visual y técnica, con ¢l fin de conocer la situacién actual en la que se encuentra la empresa, como
resultados obtenidos se puede concluir que el taller mencionado presenta un serie de problemas

desde su administracién hasta la estacidn de servicio de mantenimiento, entre las fallas mds

son: la izacién, su ibn de espacios, la de sus equipos y

los procesos de imi mal i al igual que los tiempos lo que
provoca problemas en su planificacién laboral, sobre todo se encuentra un poco eficiencia en la
atencion al cliente, por lo que, genera perdida de los mismos.

Por igui ser realizo una i igacis ibli sobre los temas necesarios

para la izacion de la prop de mej; i se puedo conocer la importancia de la
normativa internacional ISO 9000, que es de principal ayuda, ya que se basa en las leyes que se

dan cada pais sobre: inaci i icio al cliente, procesos i control
de riesgos, asi mismo, conocer la metodologia de mejoramiento continuo siendo importante en
acciones concretas y simples, involucrando a todos los empleados de la empresa donde aplica la
estandarizacion de los procesos.

Final se 16 dife ias basadas en las falencias encontradas en el

taller con la finalidad de potenciar y mejorar sus procesos con base a la norma 1SO 9000 y una

metodologia de mejoramiento continua, se blecié una plani i6 it Itand
objetivos claros, misién, vision, valores que generen confianza en los clientes, se desarrolld un
software de registros siendo importante para llevar una base de datos bésica sobre los clientes y

los vehiculos, se establecié métodos de servicio y posventa para potencializar al taller automotriz

186



y para agilizar tiempo y izo los diferentes actividades para cada
asi prestar un mejor servicio generando confiabilidad.
RECOMENDACIONES

Con la propuesta se i al taller iz “EL GRINGO™:

En un futuro, se pueda implementar la propuesta de mejora de la calidad en la prestacion

de sus servicios, el ietario di dri de todas las i ias que se han

citado a lo largo de este proyecto. El estudio abarca activi ias para poder

una correcta atencién al cliente y afianzarse en el mercado, prestando siempre un servicio de

calidad cumpliendo todos los requisitos necesarios.
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1. En eltaller, ;Se cuenta con las herramientas necesarias que sirven para el desarrollo de las

de imiento y'o ion?
Numero  de SI NO
operarios
3 0 3

Grafico 1.
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Numero de SI NO
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6. ;Se cuenta con un plan de mantenimiento para diferentes marcas y modelos de vehiculos?

Numero de SI NO
operarios
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7. (Estd de acuerdo que con un plan de mantenimiento automotriz facilitara las tarcas,

tiempo ¥ un servicio de calidad?
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TALLER AUTOMOTRIZ EL GRINGO

Loja, Macara - AV. Panamericana
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Cuestionario numero 2
1. ;Como calificaria la atencién recibida por parte del personal de servicio?
Numero de MUY BUENA REGULAR MALA
operarios BUENA
148 42 83 10 5
Grafico 11,
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2. Leavisa el taller, cuando al reparar lo acordado surgen otras averias no presupuestadas?

Numero  de SI NO
operarios
148 14 4
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3. La factura del taller estd lo i detallada por i lizadas, piczas

cambiadas, ;mano de obra y precios correspondientes?

Numero  de SI NO
operarios
148 0 148

Grafico 13.
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4. Cree UD que los precios que cobra el taller son justos
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6. ;Eltaller cuenta con un control, registro u hoja de vida del vehiculo?

Numero  de SI NO
operarios
148 0 148
Grafico 16.
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7. (Elaller le presta todas las garantias necesarias pos-mantenimiento?

5.

8.

Numero  de SI NO
operarios
148 91 57

Grafico 14.
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Elservicio de mantenimiento que brinda el taller satisface sus necesidades o expectativas?

Numero  de SI NO
operarios
148 132 16
Numero  de SI NO
operanos
148 139 9
Gréfico I7.
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El vehiculo le fue -gado en los tiempos con
Numero  de SI NO
operarios
148 105 43
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9. ;Sele proporciono una informacién detallada de los trabajos realizados en su vehiculo?

Numero  de SI NO
operarios
a8 0 148

46Grifico 19.

10. ; Estaria dispuesto en recomendar nuestro taller automotriz con su circulo social?

ANEXO 3. - ORDEN DE TRABAJO TALLER AUTOMOTRIZ “EL

GRINGO™

TALLER AUTOMOTRIZ EL GRINGO
AV. PANAMERICANA

SR ROBERTH CALDERON (PROMETARIO)
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Numero de SI NO
operarios
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ANEXO 4. - ENCUESTA PARA MEDICION DE SATISFACCION AL

CLIENTE

TALLER AUTOMOTRIZ EL GRINGO
AV, PANAMERICANA
SR ROBERTH CALDERON (PROPIETARIO)
0992215600

ENCUESTA

Margue 1o caullerss de 5w respuasta con uns X
Al Regac ol talles, {Fom atendido o reckido durante los primeros 5 misutos?

oog

250 e iformo una “fecha promesa” de entraga de su vebhicuio?

01 vahiculo be fus entregads en ba facha prometida?

256 Ve ObrockS wna revtsion fisica o rabajo realizads?

pDO000ooDo0®
pOooooooD

0. ;rmgresaria UD al tali automotris “EL GINGO™?

ANEXO 5. - MODELO DE BUZON DE SUGERENCIAS Y QUEJAS
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