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RESUMEN

El estudio aborda la temética de los procesos de mejora para un taller automotriz, teniendo
en cuenta que el principal objetivo se centra en analizar y proponer procesos de mejora
de los servicios de mantenimiento, diagnéstico y reparacion del Taller Automotriz
Gonzélez. Desde el punto de vista metodoldgico, se utilizd un enfoque cualitativo,
descriptivo, bibliogréfico y de campo, teniendo como instrumento de recoleccién de datos
a la encuesta, la misma que estuvo dirigida a los colaboradores y clientes, la muestra se
encuentra formada por tres colaboradores y 50 clientes. La observacion inicial permitio
establecer que el establecimiento no ha determinado un colaborador encargado de
atencion 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 establecidos para desarrollar las actividades de
mantenimiento, diagndstico y reparacion de automaviles. Ademas, un 66,37% manifiesta
que los procesos de mantenimiento, diagndstico y reparacion de automoviles no se
encuentran supervisados por un colaborador en especifico y un 66,37% manifiesta que
estan 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 disefio 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 realiz6 la medicién de tiempos
de cada uno de los procesos Yy finalmente se propusieron talleres de capacitacion para el

area técnica.

Palabras Claves: Analisis, propuesta, proceso de mejora, servicios, taller automotriz.



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 Gonzéalez
Automotive Workshop. From the methodological point of view, a qualitative, descriptive,
bibliographical and field approach was obtained, having the survey as a data collection
instrument, which was directed at collaborators and clients, 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
maintenance, diagnostic and repair processes 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 flowcharts that allow establishing a systematized 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.

Keywords: Analysis, proposal, improvement process, services, automotive workshop.



INTRODUCCION

La presente investigacion aborda la tematica de la propuesta de mejora de los servicios
ofertados por una empresa automotriz, encargada de brindar diagnostico, mantenimiento
y reparacion de vehiculos, ubicada en la ciudad de Quito, con el propoésito de generar
mayor competitividad a través del desarrollo de valor agregado en el servicio brindado,
obteniendo de esta manera un diferenciador 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 servicios de mantenimiento, diagnéstico y reparacion del Taller Automotriz Gonzalez,
permitiendo de esta manera, aumentar el 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 fidelizacién de los clientes,

Puesto gque se ha observado el crecimiento de la empresa, asi como el crecimiento del
parque automotor a escala nacional, el mismo que; de acuerdo con la Agencia
Metropolitana de Transito (AMT) anualmente el numero de vehiculos nuevos que
circulan en la ciudad de Quito corresponde a 17.539 (2022). Por consiguiente, con la
finalidad de competir con la demas empresa, se busca que el taller cuente con un
diferenciador en la calidad del servicio brindado.

De manera estructural, en el capitulo | se abordan los presupuestos teoéricos y
conceptuales acerca de las actividades realizadas en un taller automotriz, asi como la
metodologia aplicada para la identificacién de las falencias y propuesta de mejora,
centrada en el mantenimiento, diagnostico y reparacion de autos. Por otra parte, en el
capitulo Il se detallan la metodologia, técnicas, instrumentos y procedimientos utilizados
para el cumplimiento de los lineamientos y objetivos de la investigacion.

En el capitulo 111 se identifica la situacidn actual de la empresa en cuanto a los procesos
Ilevados a cabo, a traves de la aplicacion de los instrumentos establecidos. Dentro del
capitulo 1V se establecen las mejoras para la implementacion en los diferentes procesos
de mantenimiento, diagndstico y reparacion en el taller de servicio automotriz y se
propone capacitaciones al personal de area técnica. Finalmente, en la seccién de
conclusiones se describen los argumentos finales del estudio y se realizan las

recomendaciones del caso.



PROBLEMA

En los ultimos afios el Ecuador se ha orientado hacia el desarrollo, principalmente en base
a las exigencias de parametros internacionales que le permitan ingresar paulatinamente a
un mundo globalizado y competitivo, lo que ha traido varios cambios muy significativos
gue hacen mas exigente el entorno empresarial. Por lo tanto, es importante contar con las
caracteristicas adecuadas para que el establecimiento pueda satisfacer todas las
necesidades del consumidor.

De acuerdo con la Agencia Metropolitana de Transito, cada afio aumenta el nimero de
automotores en el 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 automotriz establecen este crecimiento como una
oportunidad para generar negocios asociados a la venta y mantenimiento de vehiculos.
Aunque en la actualidad, no se tienen cifras del nimero de establecimientos dedicados al
servicio de mantenimiento y reparacién 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 automotriz, correspondiente al Taller Automotriz
Gonzaélez, el mismo que en la actualidad ha disminuido la productividad 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 taller y la
percepcion de los clientes.

Al desarrollar el analisis del estado actual del proceso para el mantenimiento diagnostico
y reparacion que ofrece el taller de servicio automotriz Gonzéalez, nos permitira cumplir
con las expectativas de desarrollo econdémico tanto del taller como del area administrativa
y luego estandarizarlo para la parte operativa de cada proceso realizado, logrando mejoras
significativas en la medicion de la eficiencia del trabajo y productividad, asi como la
satisfaccion de cada cliente. Identificando posibles necesidades de expansion, para aplicar
el concepto de desarrollo operativo rentable, sustentable y un mejor posicionamiento en

el mercado.



Por lo tanto, el desarrollo de investigacion asociado a los procesos de mejora de los
servicios de mantenimiento, diagnostico y reparacion beneficiard de manera directa al
Taller Automotriz Gonzélez, puesto que se pretende mejorar los procesos que se
desarrollan en el establecimiento. De igual manera, los resultados obtenidos beneficiaran
indirectamente a los clientes del taller, en base a que con las mejoras establecidas, se
optimizan los servicios brindados y se mejora el proceso de fidelizacion del cliente,

teniendo en cuenta la competitividad que existe en el mercado actual.

Delimitacion del problema

El taller Automotriz Gonzéalez no ha establecido un colaborador encargado de atencion 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 mantenimiento, diagndstico y reparacion. Por otro lado, el

taller automotriz Gonzélez no cuenta con un organigrama, misién y vision establecida.

Objetivo general

Analizar y proponer procesos de mejora de los servicios de mantenimiento, diagndstico

y reparacion del Taller Automotriz Gonzélez.

Objetivos especificos

* Realizar una revision bibliogréfica asociada a los procesos de mejora de
servicios de mantenimiento, diagndéstico y reparacion un taller de servicio
automotriz.

» Diagnosticar la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en el Taller
Automotriz Gonzalez.

«  Establecer las mejoras para la implementacion del proceso de mantenimiento,
diagnostico y reparaciéon en el taller de servicio automotriz Gonzalez de
acuerdo con el tipo de actividad correspondiente y con los lineamientos

pertinentes.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO

1.1.Estado de arte

1.1.1. Mejora de procesos

El estudio de los procesos, la resolucion de problemas, el aislamiento y analisis de un
problema y el desarrollo de una solucion permanente, es una parte integral de la mejora
de procesos en una organizacion eficiente. Las organizaciones que quieren mejorar deben
adoptar herramientas y técnicas de resolucion de problemas para generar valor a traves
de la mejora de procesos. Las herramientas y técnicas de solucidén de problemas son
fundamentales para lograr una mejora eficaz de los procesos, ya que ayudan a los equipos
a descubrir las causas fundamentales de los problemas y desarrollar soluciones para
eliminarlos (Troncoso, 2021).

De acuerdo con la International Organization for Standardization (ISO) 9001:2015, la
mejora continua se define como una técnica utilizada en la gestion de procesos de
negocios que se enfoca en procesos que necesitan ser revisados continuamente para
detectar problemas potenciales, como impedimentos y demoras, para resolver problemas,

a traveés de la identificacion de alternativas y mejoras (ISO, 2015).

1.1.2. Gestion de procesos
Para Campafia (2019) las organizaciones deben identificar las entradas, salidas e
iteraciones del proceso utilizado para cumplir la mision de la empresa. Un proceso es un
conjunto de actividades interrelacionadas que transforma 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 organizacion de acuerdo con la cadena de
valor, que a su vez conecta su propoésito con los procesos que los administran, lo que
ayuda a crear herramientas de aceptacion y aprendizaje. En un diagrama de flujo se
pueden identificar tres tipos de procesos, tales como:
e Procesos estrategicos. Quienes dirigen una empresa desde la alta direccion
son los encargados de tomar decisiones sobre la planificacion, estrategia y

mejora de la organizacién.



e Procesos claves. Son los responsables de realizar las actividades operativas
de la empresa, y su rendimiento es el resultado que los clientes aprecian
directamente, y van desde la comprension de sus requerimientos hasta la
obtencion de resultados que los satisfagan.

e Procesos de soporte. Estos procesos dan soporte a los procesos criticos 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: En la figura se muestra el mapa de procesos. Fuente: Campafia (2019)

1.1.3. Gestion de servicios

Actualmente, la mayoria de las empresas en el mercado estan enfocadas en el servicio y
los clientes evallan estas empresas en métricas tanto tangibles como intangibles. Por
tanto, servir a los clientes debe ser el objetivo basico de una buena organizacion
empresarial, lo que llamamos el valor que los clientes quieren, y por ello, toda
organizacion que aspire a la excelencia debe orientar sus actividades a aportar valor a los
clientes(Arrieta, 2018).



1.1.4. Gestion de mantenimiento y reparacion

El mantenimiento se centra en el desarrollo de medida que permitan preservar, proteger
y evitar que ocurran complicaciones debido al funcionamiento continio de los
componentes principales del automotor. A través de las mismas se busca mantener un
control del funcionamiento de las unidades y piezas desgastadas. Por otro lado, la
reparacion es un tipo de mantenimiento que ocurre cuando las medidas preventivas o la
ausencia de las mismas, condujeron a que se produzca una averia o falla de las partes del
vehiculo, las cuales son percibidas por el usuario y requieren de un cambio de piezas o

repuestos (Espinosa & Rojas, 2017).

1.1.5. Gestion de calidad

La calidad es un factor importante y priorizado en cualquier organizacion, es un elemento
orientado a cumplir cabalmente con las expectativas del cliente, no solo cumpliéndolas
sino por el contrario excediéndolas para que la organizacion 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,
disefio, produccién, venta y mantenimiento del producto o servicio (Troncoso, 2021).
Un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) es una forma de trabajo de una organizacion
para garantizar que se satisfacen las necesidades de sus clientes: planifica, mantiene y
mejora continuamente el desempefio de sus procesos, en términos de eficiencia y eficacia,
lo que le permite lograr la ventaja competitiva frente a sus competidores Fortalezas El
SGC no solo debe ser una herramienta de gestion, sino también un pilar o politica
empresarial que facilite a una organizacién alcanzar mejor su misién y objetivos. Uno de
los principales SGC es el publicado por ISO (Organizacion Internacional 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 tamafio (Lucero y
otros, 2018).

Otra definicion 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



la calidad, el aseguramiento de la calidad, la calidad y la mejora de la calidad en el marco
del sistema de calidad (Cortes, 2017).

1.1.6. Herramientas e instrumentos de gestion.

1.1.6.1.Ciclo PHVA
De acuerdo a lo descrito en la investigacion de Arzapalo (2020) las etapas del ciclo PHVA
se definen de la siguiente manera:

e Planificar. De acuerdo con los deseos y capacidades de la empresa, se
establecen las normas, objetivos y procedimientos de calidad necesarios para
alcanzar los resultados. En la planificacion, define a donde quiere ir y qué le
permitira lograr una mejora de la calidad.

e Hacer. Educa, capacita y disciplina, pero especialmente los programas y
actividades son informados e implementados a través de procesos. Se
desarrollaron los objetivos propuestos y se recolectaron datos para las tareas
formuladas.

e Verificar. El seguimiento y evaluacién del proceso se elabora frente a
normas, objetivos, planes, requisitos legales y de acuerdo al nivel de calidad
esperado y reporta los resultados que seran utilizados para la toma de
decisiones.

e 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 requeriran acciones de

mejora continua.

1.1.6.2.Metodologia 5s

La préctica de 5S consiste en una serie de actividades cuyo propdsito es organizar el lugar
de trabajo y evacuar el caos de los talleres de produccion y oficinas. Por eso la estrategia
es el primer paso de un plan de mejora. Incluye la realizacion de actividades de
orden/limpieza y deteccion de anomalias en el puesto de trabajo, y por su sencillez
permite basicamente la participacion de todos a nivel individual/grupal, mejorando el

ambiente de trabajo, la seguridad de las personas y equipos, y la productividad. , apto



paratalleres y oficinas. EI método de las 5s consta de una serie de pasos(Matos & Gomez,
2022):

SEIRI:(Clasificar/Seleccionar). Incluye distinguir los elementos necesarios

de los innecesarios y descartar los elementos innecesarios.

e SEITON:(Organizar). Busca mantener los articulos que necesita al alcance
segun la frecuencia y el orden de uso. Para ello, es importante establecer
reglas de orden para todo y utilizar ayudas visuales de facil acceso.

e 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

e SEIKETSU:(Estandarizar o mantener). Mantener y estandarizar la
aplicacion de los (3s) anteriores, haciendo de su aplicacion una accion
rutinaria o refleja. Para ello, se deben establecer estandares de limpieza y
reglas sencillas y claras que faciliten el control.

e SHITSUKE: (Disciplinar). Consiste en formar a las personas en la

disciplina, el buen orden y la limpieza para que puedan desarrollar habitos y

mejorar en su trabajo diario.

1.1.7. Matriz FODA

De acuerdo con Koontz (1998) citado en Baquero (2018) el anéalisis FODA (Fortalezas,
Debilidades, Oportunidades y Amenazas) permite determinar la situacion interna de una
organizacion evaluando factores (controlables), fortalezas relacionadas e identificando
debilidades que conducen a una ventaja competitiva o desventaja; por otro lado, al evaluar
factores (incontrolables), las situaciones externas se transforman en oportunidades y
amenazas en el entorno. Asimismo, para, Koontz y Weinrich (2004) el FODA es una
construccidn conceptual para el analisis de sistemas que ayuda a comparar amenazas y

oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de una organizacion.
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Tabla 1. Matriz FODA

Factores internos Fortalezas Debilidades

Factores externos Oportunidades Amenazas

Nota: En la tabla se muestra la matriz FODA. Fuente: Kevin Gonzélez y Wilmer Quinga

1.2.Informacion general

1.2.1. Servicios de mantenimiento

El mantenimiento preventivo se utiliza principalmente para prevenir fallas imprevistas de
equipos, sistemas e instalaciones a través de una adecuada planificacion e intervenciones
periddicas predeterminadas, que interrumpirian el proceso de produccion o perjudicarian
el normal funcionamiento de los componentes. Para realizar este procedimiento, se
requiere una inspeccion visual para inspeccionar, reajustar, ajustar, limpiar y reemplazar
piezas. Hacer esto de manera regular ayuda a detectar fallas repetitivas, prolonga la vida
util del automavil y reduce el riesgo de cortes repentinos de energia que muchas veces se
ven reflejados en los costos de reparacion (Jarro & Calderdn, 2021). Por otro lado, el
mantenimiento preventivo se muestra suficiente para corregir fallas inesperadas de
equipos, maquinaria e instalaciones. Estos dispositivos, sistemas e instalaciones a
menudo presentan sintomas manifiestos o tardios de falla antes de detenerse
finalmente(Jarro & Calder6n, 2021).

1.2.2. Servicios de diagndstico

En el campo del mantenimiento automotriz destaca el mantenimiento predictivo o
mantenimiento basado en la condicion, definido como un conjunto de operaciones y
técnicas utilizadas para detectar fallas y defectos en las maquinas en una etapa temprana
con el fin de evitar que las fallas se manifiesten catastroficamente durante la operacion y
provoquen averias, paradas y bloqueos de emergencia con impacto econémico negativo.
Actualmente, diversas investigaciones han permitido el uso generalizado de técnicas y
herramientas de fallas confiables, simples y rapidas. Se basa en la medicion de parametros

de funcionamiento, cuyos datos se obtienen de la gestion electronica (Torres, 2017).
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La gestion electronica del vehiculo incluye varios tipos de sensores y unidades de control
electronico que trabajan juntos para monitorear las funciones del motor, y la unidad de
control electrénico (ECU) del motor recibe sefiales de los sensores y activa los comandos
para proporcionar una conduccién segura y comoda e incluso reducir los gases

contaminantes. fuera del vehiculo o gases de escape.

1.2.3. Servicios de reparacion

Los servicios de reparacion en taller de automdviles son servicios prestados por
instituciones destinados a la reparacion de averias mecénicas o eléctricas asociadas a
modificaciones derivadas del uso continuado del vehiculo tras su montaje y fabricacion
(Naranjo & Siguencia, 2019).

1.3.Trabajos relacionados

Desde el contexto internacional, el estudio realizado en Boyac&-Colombia por Bolivar
(2022) desarrollada con el objetivo de mejorar los procesos asistenciales de la empresa a
través de la filosofia Lean Manufacturing. Desde la metodologia se aplicé una
investigacion mixta, enfoque descriptivo y exploratorio dirigido hacia los colaboradores
de laempresa. 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
permitio; disminuir los desperdicios, tiempos de operaciones, prevencién de errores y

mejoras en el servicio en general.

En Lima-Perd, un estudio realizado por Lévano y Chavez (2021) con el propoésito de
realizar mejoras en la gestién de mantenimiento de un taller mecénico a través de la
implementacién de la metodologia de mantenimiento productivo total, el mismo que se
desarrollo a través de un estudio de caracter mixto, no experimental, explicativa, tomando
como muestra a 100 ordenes de trabajo y siete colaboradores del taller. Dentro de los
principales resultados obtenidos, se identificd 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 inventarios y

maximizar el desempefio de los operarios.
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De manera similar, el estudio realizado por Troncoso (2021) centrado en disefiar mejoras
en cuanto a los procesos desarrollados en un taller de mecénica automotriz, el cual se
desarroll6 por medio de un estudio de caracter 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 consiguiente, el desarrollo de la propuesta permitié integrar cada
uno de los procesos llevados a cabo, de manera sistematica y organizada, permitiendo

alcanzar los objetivos planteados.

En Colombia, la investigacion desarrollada por Peralta (2018) dirigido hacia el orden de
la organizacion y de las actividades operativas de una empresa automotriz, disefiado a
través de un estudio descriptivo de caracter transversal, tomando como instrumento las
entrevistas hacia el personal. Los resultados obtenidos permitieron evidenciar que la
estrategia aplicada (CMI) permiti6 establecer un orden de los procesos llevados a cabo en
la empresa y garantizar la calidad del servicio prestado. Se concluyd que las correctas
actividades de mantenimiento permitirdn garantizar la fidelidad de los clientes de la

empresa automotriz.

En el contexto ecuatoriano, el estudio realizado por Jarro y Calderon (2021) con la
finalidad de mejorar la calidad en cuanto a la gestidn de procesos en base a la normativa
ISO 9000 en un taller automotriz, a través del método experimental y por medio de la
técnica de observacion, asi como la aplicacién de encuestas dirigidas hacia los empleados
y clientes. Dentro de los resultados obtenidos a través de una inspeccion visual y técnica
se pudo evidenciar una serie de problemas que parten desde una correcta administracion
y operacion de los servicios brindados. Se concluye que la aplicacion de estrategias de
planificacion permite establecer metas claras con la finalidad de satisfacer las necesidades
de los clientes. Ademas, se establecieron procesos para los servicios realizados y posventa
del taller.

En la ciudad de Cuenca, un estudio realizado por Chacha (2021) con el propdsito de
elaborar un manual de procesos para estandarizar los tiempos de los servicios del
tecnicentro, el cual fue realizado por medio de una metodologia de tipo cualitativo el miso

que concluy6 que a través del mapeo de procesos de la empresa se logré estandarizar cada
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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
comportamientos para la comprension de interrogantes del estudio (Hernandez &
Mendoza, 2018), que el proposito de la investigacion se centra en mejorar procesos
llevados a cabo en el Taller Automotriz Gonzélez. Se utiliz6 un estudio de caracter
descriptivo, bibliogréfico y de campo, que a traves del mismo se busca describir una
problematica (Baena, 2017). Asimismo, es bibliografico debido a que se basa en la
investigacion de estudios previos y de campo debido a que se analiz6 la situacion actual
in situ (Vasquez, 2020).

2.1.Técnicas

La técnica utilizada para la recoleccion de informacion corresponde a la observacion, la
misma que se encuentra asociada a la observar de manera directa el fendmeno estudiado
(La Madriz, 2019). En el caso especifico de la investigacion permitié determinar la
situacion actual del Taller Automotriz Gonzélez. De igual manera se utilizo el

cuestionario como técnica de recoleccién de datos.

2.2.Instrumentos

Para realiza el diagnostico de la situacién actual de los procesos que se llevan a cabo en
el Taller Automotriz Gonzéalez se acudio al establecimiento y se recaudé la informacién
a través de la observacion. En el caso especifico del estudio, el instrumento se centr6 en
establecer cada uno de los procesos que se desarrollan en el servicio de mantenimiento,
diagnostico y reparacion del Taller Automotriz Gonzélez. Asimismo, para establecer un
diagnostico situacional e implementar los procesos de mejora necesarios, se disefiaron
encuestas dirigidas hacia los colaboradores del Taller Automotriz Gonzalez y a sus
clientes, la misma que se disefid con preguntas cerradas y respuestas en escala Likert. De
igual manera, se utilizd la matriz FODA para la identificacion de Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas, asi como la metodologia 5s.
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2.3.Poblaciéon y muestra

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) se considera como poblacion al conjunto
formado por todos los individuos que comparten las mismas caracteristicas y la muestra
se define como un subconjunto de la poblacién seleccionado a partir de criterios
especificos de acuerdo al estudio. En el caso del estudio, la poblacion de estudio se
encuentra formada por todos los colaboradores de taller automotriz Gonzéalez, ademas
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 un estudio acerca de la problematica de la investigacion,
con el propdsito 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 realizo un oficio al gerente del Taller Automotriz Gonzélez, con la finalidad de obtener
el permiso para el desarrollo de la investigacion. Como siguiente paso se procedio a
disefiar el instrumento de recoleccion de datos y posteriormente se realizd trabajo de
campo, en donde se recaudd la informacion acerca de los procesos inmersos en los
servicios de mantenimiento, diagnostico y reparacion.

Los datos obtenidos fueron analizados y sirvieron como punto de partida para el
establecimiento de mejoras de los procesos anteriormente mencionados. Finalmente, se
establecieron propuestas de capacitacion para el personal del area técnica, segun las
falencias identificadas. Finalmente, se establecieron las conclusiones y recomendaciones

del estudio.
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CAPITULO 3
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1.Resultados

El taller cuenta con maquinaria de trabajo técnico como plataformas elevadoras, prensas
hidraulicas, escéaners, equipos de diagndstico entre otros. Dentro de sus servicios, el
establecimiento puede abordar automdviles de todas las marcas que se encuentran en el
mercado. Sin embargo, la infraestructura y/o espacio con el que cuenta el taller afecta de
manera significativa en el desarrollo de las actividades de mantenimiento, lavado,
reparacion y estacionamiento. Dentro de las &reas que se han establecido se encuentran;

recepcion, venta de repuestos, taller mecanico y el area de bodega de herramientas.

A traves de la observacion se realizé un diagnostico situacional en donde se evidencio
gue no se cuenta con un proceso sistematico establecido para realizar los servicios de
mantenimiento, diagnostico y reparacion. 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 el orden en que llegan los vehiculos para su respectiva revision. Por consiguiente,
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. Diagnostico observacional
Recepcion del vehiculo

El diagndstico del vehiculo es considerado como parte fundamental del servicio brindado
por el taller automotriz. Sin embargo, se evidencia que este proceso lo realiza el mecanico
que se encuentre disponible, puesto que el jefe principal o jefe del taller se encuentra con
frecuencia ocupado en los casos que requieren la atencidn necesaria. Sin embargo, esta
situacion causa problemas a la hora de realizar un diagndéstico correcto de acuerdo a los
lineamientos 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.
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Ejecucion 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, el acceso a los manuales solo se encuentra autorizado para el jefe de taller, lo
que genera que los demas colaboradores del establecimiento desconozcan 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
suficiente para realizar el diagndstico inicial. De igual manera, no se cuenta el tiempo
promedio o estdndar para el desarrollo de las actividades, por esa razén no se puede

establecer un tiempo maximo 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 el mecanico responsable. Los responsables llevan el
automotor a realizar pruebas en la ciudad, donde se observa y analiza cada detalle
relacionado con el trabajo. Si el diagnostico es positivo, el vehiculo pasa control de
calidad para pasar al servicio de limpieza, por el contrario, si el no cumple con los
estandares de trabajo fijados por el taller para los empleados, es devuelto al mecanico

para que realice cambios en su trabajo.

Limpieza del vehiculo

El establecimiento no cuenta con la distribucion adecuada para desarrollar cada uno de
los procesos, se pudo observar que la limpieza del vehiculo se realiza en el mismo espacio
en donde ocurren los demas 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 limpieza final del vehiculo, el recepcionista del taller informa al cliente por
teléfono que el trabajo esta terminado y es necesario que se presente en la oficina para

culminar con el trabajo.

3.1.2. Percepcidn de los colaboradores

Tabla 2. Herramientas disponibles para las actividades del taller automotriz

¢El taller cuenta con las herramientas necesarias para
desarrollar las actividades de mantenimiento, diagnostico y f %
reparacion de vehiculos?

Si 1 33,33
No 2 66,67
Total 3 100,00

Nota. En la tabla se observa el criterio de los colaboradores frente a la interrogante. Fuente: Elaboracion
propia a partir de la aplicacion del instrumento.

Anélisis. 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
desarrollar las actividades de mantenimiento, diagndstico y reparacién de vehiculos,

mientras que el 33,33%.

Tabla 3. Inventario disponible para las actividades del taller automotriz

¢El taller cuenta con el stock e inventario necesario para
desarrollar las actividades de mantenimiento, diagnostico y f %

reparacion de vehiculos?

Si 1 33,33
No 2 66,67
Total 3 100,00

Nota. En la tabla se observa el criterio de los colaboradores frente a la interrogante. Fuente: Elaboracion
propia a partir de la aplicacion del instrumento

Analisis. 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 e inventario necesario

para desarrollar las actividades de mantenimiento, diagnostico y reparacion de vehiculo.
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Tabla 4. Procesos establecidos para las actividades del taller automotriz

¢El taller cuenta con procesos establecidos en tiempo y
espacio para desarrollar las actividades de mantenimiento, f %

diagnostico y reparacion de vehiculos?

Si 0 0,00
No 3 100,00
Total 3 100,00

Nota. En la tabla se observa el criterio de los colaboradores frente a la interrogante. Fuente: Elaboracion
propia a partir de la aplicacion del instrumento

Andlisis. 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

actividades de mantenimiento, diagnéstico y reparacion de vehiculos.

Tabla 5. Supervision de los procesos establecidos en el taller automotriz

¢El taller cuenta con un supervisor que garantice el
desarrollo de las actividades de mantenimiento, diagndstico y f %
reparacion de vehiculos?

Si 1 33,33
No 2 66,67
Total 3 100,00

Nota. En la tabla se observa el criterio de los colaboradores frente a la interrogante. Fuente: Elaboracion
propia a partir de la aplicacion del instrumento

Analisis. 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 el

desarrollo de las actividades de mantenimiento, diagndstico y reparacion de vehiculos.

Tabla 6. Supervisién en la postventa de productos

¢El Taller Automotriz Gonzalez cuenta con un supervisor de

procesos dirigidos a la postventa? f v
Si 1 33,33
No 2 66,67

Total 3 100,00

Nota. En la tabla se observa el criterio de los colaboradores frente a la interrogante. Fuente: Elaboracion
propia a partir de la aplicacion del instrumento

20



Analisis. 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 de procesos dirigidos

a la postventa.

Tabla 7. Orden en los procesos establecidos

¢Realiza las actividades mantenimiento, diagnostico y

reparacion de vehiculos de acuerdo a un orden establecido? v
Si 1 33,33
No 2 66,67

Total 3 100,00

Nota. En la tabla se observa el criterio de los colaboradores frente a la interrogante. Fuente: Elaboracion
propia a partir de la aplicacion del instrumento

Analisis. 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,

diagnostico y reparacion de vehiculos de acuerdo a un orden establecido.

Tabla 8. Procedimiento especifico para el desarrollo del servicio

¢Realiza las actividades mantenimiento, diagndstico y
reparacién de vehiculos de acuerdo a un procedimiento f %

establecido?

Si 1 33,33
No 2 66,67
Total 3 100,00

Nota. En la tabla se observa el criterio de los colaboradores frente a la interrogante. Fuente: Elaboracion
propia a partir de la aplicacion del instrumento

Anélisis. 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,

diagnostico y reparacion de vehiculos de acuerdo a un procedimiento establecido.
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Tabla 9. Servicios de acuerdo a un tiempo establecido

¢Realiza las actividades mantenimiento, diagnostico y

reparacion de vehiculos de acuerdo a un tiempo establecido? v
Si 0 00,00

No 2 100,00

Total 3 100,00

Nota. En la tabla se observa el criterio de los colaboradores frente a la interrogante. Fuente: Elaboracion
propia a partir de la aplicacion del instrumento

Andlisis. En la tabla se puede evidenciar que un 100% de los colaboradores del taller
automotriz manifiesta que realiza las actividades mantenimiento, diagndstico y
reparacion de vehiculos de acuerdo a un tiempo establecido. Lo cual se corroboré en el
analisis observacional realizado en donde la principal problematica se encuentra asociada

a los retrasos en el tiempo de la entrega.

Tabla 10. Entrega del vehiculo en los tiempos establecidos

¢La entrega de los vehiculos ingresados al taller por
mantenimiento, diagnostico y reparacién de vehiculos se f %

entregan en un plazo especifico?

Si 0 00,00
No 3 100,00
Total 3 100,00

Andlisis. En la tabla se puede evidenciar que el 100% de los colaboradores indica la
entrega de los vehiculos ingresados al taller por mantenimiento, diagndstico y reparacion

de vehiculos no se entregan en un plazo especifico.

Tabla 11. Necesidad de implementar un sistema de procesos en los servicios

¢ Considera necesario el implementar un sistema de procesos
dirigidos a mejorar los servicios de mantenimiento, f %

diagnostico y reparacion del taller automotriz Gonzalez?

Si 3 100,00
No 0 00,00
Total 3 100,00
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Analisis. En la tabla se puede evidenciar que de acuerdo a la percepcion de los
colaboradores del Taller Automotriz Gonzélez, un 100% manifiesta que es necesaria la
implementacién de proceso de mejora de los servicios de mantenimiento, diagndstico y

reparacion.

3.1.3. Percepcion de los clientes del servicio recibido
Figura 2. Percepcion del cliente sobre el servicio recibido

80
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desacuerdo
0 . . \

Atencion Calidad Tiempo de entrega Precios Control Informacion

Anélisis. En la figura se puede evidenciar que, de acuerdo a la percepcion de los clientes
en cuanto al servicio recibido por parte del Taller Automotriz Gonzalez, teniendo como
indicadores, la atencion, calidad, tiempo, precio, control interno, informacion recibida y
la percepcidn en cuanto a la recomendacion del servicio recibido. En primera instancia se
puede observar que el 54% estéa de acuerdo con el servicio recibido. De manera especifica,
el 46% esta totalmente de acuerdo con el que la calidad es adecuada.

Ademas, en relacion al tiempo de entrega, el 64% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Por otro lado, en relacion al precio, un 50% esta de acuerdo con los precios que mantiene
el taller. En relacion al control, el 54% se encuentra indiferente, mientras un 30% esta de
acuerdo. Finalmente segun la informacion brindada al cliente acerca de los procesos

Ilevados a cabo, el 76% esta totalmente de acuerdo y un 24% esta de acuerdo.
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Tabla 12. Recomendacion de los clientes

¢Recomendaria usted los servicios de mantenimiento,

diagndstico y reparacion realizados en el Taller Automotriz f %
Gonzalez?
Si 43 86,00
No 7 14,00
Total 50 100,00

Analisis. En la tabla se puede evidenciar que, de acuerdo a la percepcion de los clientes
del Taller Automotriz Gonzalez, un 86% si recomendaria los servicios brindados en el

establecimiento y un 14% no recomendaria.

Tabla 13. Mejora del servicio brindado

¢De qué manera se puede mejorar el servicio brindado por el

Taller Automotriz Gonzélez? v
Tiempo de entrega 26 52
Explicacidn de los procedimientos realizados 5 10
Agilidad en la recepcion del vehiculo 11 22
Control y aviso de los mantenimientos necesarios en el g A
automotor
Otros 0 0
Total 50 100,00

Anélisis. En la tabla se puede evidenciar que de acuerdo a la percepcion 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 recepcién del vehiculo y un 10% que se

debe de mejorar la explicacion de los procedimientos realizados.
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3.2.Discusioén

En el estudio se evidencié que un 66,37% % manifiesta que no se cuentan con las
herramientas necesarias para el mantenimiento, diagnostico y reparacion de automaviles.
Se identifico que un 66,37%% manifiesta que el establecimiento no cuenta con el
inventario suficiente para desarrollar las actividades. Lo cual se relaciona con lo
observado en la visita de campo realizada en el taller en donde se identifico falencias en
cuanto al control del inventario. A diferencia del estudio realizado por Troncoso (2021)
establecio 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. Asimismo, el estudio realizado por Lévano y Chéavez (2021) identifico 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 inventarios y maximizar el desempefio de los

operarios.

Un 100% manifiestan que el establecimiento no posee procesos establecidos para
desarrollar las actividades de mantenimiento, diagnostico y reparacion de automoviles.
Los resultados obtenidos en la aplicacidn del instrumento se relacionan con lo observado
en el trabajo de campo en donde no existen procesos establecidos para cada una de las
actividades llevadas a cabo en el taller automotriz. Ademas, un 66,37% manifiesta que
los procesos de mantenimiento, diagndstico y reparacion de automaoviles no se encuentran
supervisados por un colaborador en especifico. Lo cual se asocia con la observacién
inicial realizada en donde a pesar que existe un jefe de taller, este no cuenta con el tiempo
disponible para realizar la actividad de supervisién de manera permanente. A diferencia
del estudio realizado por Chacha (2021) en el cual se estableci6 que el mapeo de procesos
de la empresa se logré 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.

En la investigacion se establecio que un 66,37% manifiesta el proceso de postventa no se
encuentra supervisado por un colaborador en especifico. 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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de la postventa. Ademas, un 66,37% manifiesta que estan 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 colaboradores no cuentan con un desarrollo sistematizado de los
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 el ambiente laboral. Se concluye que la estandarizacion de los procesos llevados a cabo
en la empresa permitid; disminuir los desperdicios, tiempos de operaciones, prevencion
de errores y mejoras en el servicio en general. De igual manera, para Lévano y Chavez
(2021) identifico que para alcanzar la mejora 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 inventarios y

maximizar el desempefio de los operarios.

Un 100% manifiesta que es necesaria la implementacién de proceso de mejora de los
servicios de mantenimiento, diagndstico y reparacién. En el estudio se evidenci6 que un
54% esté de acuerdo con el servicio recibido, el 46% considera que la calidad es adecuada.
Ademas, en relacion al tiempo de entrega, el 64% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,
mientras que un 26% esta en desacuerdo. Un 50% esta de acuerdo con los precios que
mantiene el taller. En relacion al control, el 54% se encuentra indiferente, mientras un
30% esta de acuerdo. Finalmente segun la informacién brindada al cliente acerca de los
procesos llevados a cabo, el 76% esta totalmente de acuerdo y un 24% esta de acuerdo.

Al respecto, la investigacion desarrollada por Peralta (2018) concluy6 que las correctas
actividades de mantenimiento permitirdn garantizar la fidelidad de los clientes de la
empresa automotriz. Ademads, el estudio realizado por Jarro y Calderén (2021) la
aplicacion de estrategias de planificacion permite establecer 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 mantenimiento, diagndstico y reparacion en el taller

de servicio automotriz Gonzélez.

4.2. Objetivos de la propuesta
4.2.1. Objetivo general
Proponer mejoras en los procesos de mantenimiento, diagnéstico y reparacion en el taller

de servicio automotriz Gonzélez.

4.2.2. Objetivos especificos

e Reconocer las principales falencias observadas en los procesos de taller de
servicio automotriz Gonzélez.

e Establecer la estructura organizacional, asi como la mision y vision de
establecimiento.

e Diseflar diagrama de flujo de los procesos desarrollados en el taller de servicio
automotriz Gonzélez.

e Realizar estudios de tiempos de cada uno de los procesos desarrollados en el taller
de servicio automotriz Gonzalez.

¢ Disefiar un plan de implementacion de 5s dirigida a mejorar los procesos llevados
a cabo en el taller automotriz Gonzélez.

e Proponer charlas de capacitacion al area técnica acorde a las problematicas

identificadas para un mejor servicio al cliente.

4.2.3. Falencias observadas en los procesos del Taller de servicio automotriz
Gonzalez

Dentro de las principales falencias observadas en los procesos de mantenimiento,

diagndstico y reparacion en el taller de servicio automotriz Gonzélez, estudiadas en la

investigacion, 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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en los tiempos de entrega. Lo cual se ve reflejado en la percepcion del cliente en cuanto

al servicio recibido. Ademas, 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 esta definida la mision y vision
implementar propuestas de mejora. de la empresa.
Los colaboradores se encuentran No se cuenta con un supervisor de
prestos a escuchar y aprender. taller.
Factores Se cuenta con una infraestructura No se ha orientado a los
internos adecuada para trabajar. colaboradores de la empresa.
El taller posee prestigio No existe un tiempo estimado para
reconocimiento debido al la entrega de los vehiculos
costo/beneficio. No existe un correcto control de
El taller cuenta con antigiiedad en calidad.
el mercado. No existe una hoja de ruta
No se ha implementado un check
list al ingreso del vehiculo.
Oportunidades Amenazas
El taller es aceptado por 10s | gyjsten cuatro establecimientos
Factores | clientes. que ofrecen el mismo servicio.
externos | El taller cuenta con la tecnologia | | 3 variante economia del pais.
adecuada. El tiempo de llegada de los
El taller posee visibilidad a través repuestos importados.
de redes sociales.

Nota: En la tabla se muestra la matriz FODA. Fuente: Kevin Gonzélez y Wilmer Quinga
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4.2.4. Misién
Ser un establecimiento que brinda soluciones integrales de mantenimiento, diagnéstico y

reparacion de vehiculos de acuerdo a la necesidad del cliente y cumpliendo con estandares
de calidad.

4.2.5. Vision

Alcanzar para el 2027 el reconocimiento del Taller Automotriz Gonzélez como un
referente de servicios automotrices relacionado con la calidad, eficacia, eficiencia
técnicamente comprobada, a través del desarrollo de un trabajo sistematizado y ordenado,

basada en procesos.

4.2.6. Organigrama de la empresa

Figura 3. Organigrama del Taller Automotriz Gonzélez

Gerente

Departamento de Departamento Departamento
facturacion de repuestos de servicio

Jefe de taller

Operario 1

Operario 2

Fuente: Kevin Gonzélez y Wilmer Quinga

4.2.7. Diagramas de flujo de los procesos del Taller de servicio automotriz Gonzélez
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A continuacion, se muestran las propuestas de diagramas de cada uno de los servicios

identificados en el Taller Automotriz Gonzalez:

Figura 4. Diagrama de flujo general
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Recepcidn de vehiculo

Desarrollo del servicio de
mantenimiento

No

Control de calidad

Si

Limpieza del vehiculo

Facturacioén y entrega de
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Existencia
de problema

Solucién de conflictos

o
)

La figura 4 muestra el diagrama de flujo general en el que se observan los procesos que

se desarrollan en el taller automotriz Gonzélez, desde el momento en el automotor ingresa
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al establecimiento hasta la entrega del automavil, posterior al diagnostico, mantenimiento

y reparacion.

Figura 5. Diagrama de recepcion de vehiculo
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La primera fase es un proceso muy importante, porque en esta etapa se trata de construir
una relacion 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 el 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 solucion acordando una fecha

de servicio que el cliente considere satisfactoria.

Durante esta fase se registran todos los acontecimientos, dafios, objetos personales y la
condicion 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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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 nimero de teléfono (Whatsapp) del cliente
para tener una constancia del procedimiento a realizar. Posteriormente, se recibe las llaves
del auto, cubre los asientos con un forro impermeable para protegerlos de dafios o
suciedad. Cuando se recibe una orden de trabajo, se entrega al supervisor del taller con la
carga de trabajo asignada més 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, el mismo garantiza su funcionalidad y duracién. Sin
embargo, en el caso de que el cliente haya comprado un repuesto no original, el

establecimiento no se hace responsable del mismo.

Figura 6. Diagrama de desarrollo de mantenimiento
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En cuanto al proceso de mantenimiento, el proceso inicia con la recepcién y definicion
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 es necesario realizar una prueba de ruta que permita establecer las
fallas, averias o cambios que se deban realizar en el automdvil. Una vez realizado el

diagndstico el subproceso finaliza con el ingreso del vehiculo al taller.

Figura 7. Diagrama de control de calidad
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v

Fin

En la figura 7 se observa el diagrama de control de calidad, el mismo que forma parte de
los procesos principales e importantes para continuar con el proceso de limpieza del

vehiculo.
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Figura 8. Diagrama de limpieza del vehiculo
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En la figura anterior se observa el diagrama de flujo de limpieza de carro basico, el cual
inicia con la revision e identificacion 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 limpieza interna y externa del vehiculo, previo al proceso de facturacion y entrega del

vehiculo.

Figura 9. Diagrama de facturacion y entrega del vehiculo
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Revisar hoja de ingreso

Establecer valor de trabajo

v

Aprobacion del
cliente

No

Realizar el
mantenimiento

v

Cobro de valores

A

Entrega de vehiculo

\I/ D
[ Fin

35




En la figura 9 se observa los procedimientos béasicos llevados a cabo para desarrollar el

proceso de facturacion y entrega del automotor.

Figura 10. Diagrama de flujo de solucion de conflictos
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En la figura 10 se observa los servicios realizados para la solucion de conflictos, con la
finalidad de verificar si los mismos se han realizado de manera correcta. En el caso de
que el cliente considere que se han realizado todos los servicios contratados, el
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

solucion de conflictos, el mismo que inicia con el anélisis de los inconvenientes y revision
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de la hoja de ingreso, la misma que servira como constancia y en caso de que el

desperfecto no se haya registrado, el establecimiento asumira los gastos de este.

4.2.8. Diagramas de flujo de los subprocesos del Taller de servicio automotriz
Gonzalez

A continuacion, se describen subprocesos que se encuentran relacionados al

mantenimiento, diagndstico y reparacion y que son especificos de acuerdo con el

diagndstico inicial.

Figura 11. Diagrama de mantenimiento basico de motor
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En lafigura 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 atencion

al cliente, hasta la entrega del vehiculo. Permitiendo de esta manera llevar un control
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adecuado del servicio brindado y un esquema de los pasos a seguir en el proceso de

mantenimiento de motor del automovil.

Figura 12. Diagrama de mantenimiento basico de frenos
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En lafigura 12 se observa el diagrama de flujo en donde se identifican las actividades que
se deben desarrollar en el 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 mantenimiento, en el caso especifico del

mantenimiento de frenos se debe de realizar cambios de pastillas o zapatas en algunos
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casos, ademas de realizar una limpieza de los discos, tambor y regular los frenos. Se

mantiene el control de calidad y la supervision al inicio y al final de los procedimientos
realizados.

Figura 13. Diagrama de mantenimiento basico de suspension
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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 demas

procesos se encuentran en la inspeccion auditiva, revision de amortiguadores, terminales
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axiales, rétulas, bujes, barra estabilizadora. Finalmente se observa dentro de las
actividades el reajuste de la suspension antes de control de calidad por parte del

supervisor.

Figura 14. Diagrama de cambio de banda de distribucion
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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 basico de transmision
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En la figura 15 se observan los procesos llevados a cabo en el mantenimiento de la

transmision de vehiculos, los cuales corresponden a la extraccion de caja de cambios,
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revision de embrague, bombas de embrague, desensamble de la caja de cambios,

sincronizadores, cambio y colocacion de respuestas y colocacion de la caja de cambios

en el automovil, previo al control de calidad por parte del supervisor.

Figura 16. Diagrama de flujo del mantenimiento basico de sistema de direccion
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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 corresponden a cambio del liquido hidraulico, previo

al control de calidad por parte del supervisor.

Figura 17. Diagrama de flujo del cambio de aceite y filtro
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Colocar nuevo filtro Colocar tapon del carter
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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 evaluacion por
parte del jefe de taller. Posteriormente el mecanico se encargara de seguir los

procedimientos para el cambio de aceite, asi como del filtro.

Figura 18. Diagrama de flujo de ABC de motor
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En la figura 18 se observa el diagrama de flujo de ABC de motor el mismo que inicia de
manera protocolar con la atencion al cliente, revision del jefe de taller, el mismo que
revisara y asignara al técnico encargado, el mismo que realizara el mantenimiento,

limpieza y revision de todos los componentes del motor.

4.2.9. Medicién de tiempos de los procesos realizados

A continuacion, se muestra la estimacion de tiempo que dura cada uno de los procesos
llevados a cabo en el Taller Automotriz Gonzalez, (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 basico del motor

. T. minimo T. maximo T.
Mantenimiento de motor . . .
promedio promedio promedio

Asignar al técnico encargado 1,30 3,50 2,40
Revisar banda de distribucion 5,35 8,45 6,90
Revisar cableado y bujias 3,15 5,18 417
Revisar la bateria 3,15 5,28 4,21
Identificar repuestos e insumos 4,15 6,14 5,16
Elaborar lista de repuestos insumos 1,30 2,05 1,67
Realizar pedido al departamento de 1.35 3,48 2.41
repuestos
Receptar el pedido 2,26 455 3,40
Inspeccionar fugas y liquidos 6,23 8,11 7,17
Cambiar filtro de aire y combustible 18,45 20,45 19,45
Cambiar aceite 12,54 15,47 14,00
Sustituir piezas en mal estado 19,25 28,54 23,89
Entregar al supervisor para revision 1,15 3,45 2,30

TOTAL 79,63 114,65 95,46

Nota. En la tabla se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzalez y
Quinga

En la tabla 15 se observa el tiempo estimado de mantenimiento basico de motor con un
tiempo minimo de 79,63 minutos y un maximo de 114,65 minutos. De igual manera se

observa un tiempo promedio de 95,46minutos.
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Tabla 16. Tiempo estimado de mantenimiento preventivo basico de frenos

. T. minimo T. maximo T.
Mantenimientos de frenos . . .
promedio promedio promedio
Asignar al técnico encargado 1,30 3,50 2,40
Identificar repuestos e insumos 6,49 8,15 5
Elaborar lista de repuestos e insumos 1,30 2,05 1,67
Realizar pedido al departamento de 1.35 3,48 2.41
repuestos
Receptar el pedido 2,26 4,55 3,40
Cambiar pastillas y zapatas 28,45 35,47 31,96
Limpiar discos 5,46 8,14 6,8
Limpiar tambor 5,46 8,18 6,82
Purgar frenos 4,36 5,23 4,795
Regular freno de mano 3,12 4,16 3,64
Entregar al supervisor para revision 1,15 3,45 2,3
TOTAL 60,7 86,36 73,53

Nota. En la tabla se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzélez y
Quinga

En la tabla 16 se observa el tiempo estimado de mantenimiento preventivo basico 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 mantenimiento preventivo basico de suspension

- L T. minimo T. maximo T.
Mantenimiento de suspension . . .
promedio promedio promedio

Inspeccionar auditiva 10,38 12,46 11,42
Revisar amortiguadores y bases 5,46 7,34 6,4
Revisar las terminales axiales 5,37 6,48 5,92
Revisar rotulas 412 5,18 4,65
Revisar bujes 4,36 5,01 4,68
Revisar en barra estabilizadora 3,47 414 3,80
Elaborar lista de repuestos, insumos 1,3 2,05 1,67
Realizar pedido al departamento de 135 348
repuestos 2,41
Receptar de insumos y repuestos 2,26 4,55 3,40
Cambiar de piezas en mal estado 110,45 120,56 115,50
Reajustar de suspension 45,23 48 .47 46,85
Entregar al supervisor para revision 1,15 3,45 2,3
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TOTAL 179,06 203,37 191,21

Nota. En la tabla se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzélez y
Quinga

En la tabla 17 se observa el tiempo estimado de mantenimiento preventivo bésico de
suspension con un tiempo minimo de 179,06minutos y un méaximo de 203,37 minutos.

De igual manera se observa un tiempo promedio de 191,21minutos.

Tabla 18. Tiempo estimado de cambio banda de distribucion

Cambio de banda de distribucion T minimo T maximo T .
promedio promedio promedio

Asignar al técnico encargado 1,30 3,50 2,40

Revisar banda de distribucion y 5.38 6.44 591

templador

Elaborar lista de insumos 1,3 2,05 1,67

Realizar pedido al departamento de 135 348 241

repuestos

Receptar insumos y repuestos 2,26 455 3,40

Cambiar banda de distribucion 120,56 130,45 125,50

Colocar puntos entre cigliefial y arbol 4,24 6.35 5.29

de levas

Entregar al supervisor para revision 1,15 3,45 2,30
TOTAL 137,54 160,27 148,90

Nota. En la tabla se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzélez y
Quinga

En la tabla 18 se observa el tiempo estimado de cambio de banda de distribucién con un

tiempo minimo de 137,54minutos y un maximo de 160,27 minutos. De igual manera se

observa un tiempo promedio de 148,90minutos.

Tabla 19. Tiempo estimado de mantenimiento preventivo basico de transmision

. ., T. minimo T. maximo T.
Mantenimiento de transmision . . .
promedio promedio promedio

Asignar al técnico encargado 1,30 3,50 2,4
Extraer la caja de cambios 90,34 97,54 93,94
Revisar embrague 2,25 3,47 2,86
Revisar bomba principal y auxiliar 3,54 4,47 4.0
Elaborar lista de repuestos, insumos 1,30 2,05 1,67
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Realizar pedido al departamento de 1,35 3,48

repuestos 2,41
Receptar insumos y repuestos 2,26 4,55 3,40
Desarmar caja de cambios 93,45 98,14 95,79
Cambiar sincronizadores 15,48 25,14 20,31
Armar la caja 120,23 130,19 125,21
Cambiar o reparar desperfectos 30,47 48,47 39,47
Colocar la caja 98,47 120,18 109,32
Entregar al supervisor para revision 1,15 3,45 2,3
TOTAL 461,59 544,63 503,11

Nota. En la tabla se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzélez y
Quinga

En la tabla 19 se observa el tiempo estimado de mantenimiento basico de transmision con
un tiempo minimo de 461,59minutos y un maximo de 544,63 minutos. De igual manera se

observa un tiempo promedio de 503,11minutos.

Tabla 20. Tiempo estimado de mantenimiento preventivo basico de sistema de direccidn

Mantenimiento de sistema de T. minimo T. maximo T.
direccion promedio promedio promedio
Asignar al técnico encargado 1,30 3,50 24
Comprobar el pifion direccional 5,47 7,16 6,3
Comprobar la presion de la bomba
hidréulica o8 o0 >
Elaborar lista de insumos 1,30 2,05 1,67
Realizar pedido al departamento de
repuestos 1,35 3,48 2,41
Receptar insumos y repuestos 2,26 4,55 3,40
Cambiar el liquido hidraulico 10,41 12,46 11,43
Entregar al supervisor para revision 1,15 3,45 2,30
TOTAL 28,42 43,11 35,76

Nota. En la tabla 20 se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzalez
y Quinga

En la tabla se observa el tiempo estimado de mantenimiento basico de sistema de
direcciéon con un tiempo minimo de 28,42minutos y un maximo de 43,11minutos. De

igual manera se observa un tiempo promedio de 35,76minutos.
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Tabla 21. Tiempo estimado de cambio de aceite y filtro

Cambio de aceite y filtro T. minimo T. maximo T. .
promedio promedio promedio
Asignar al técnico encargado 1,30 3,50 2,4
Calentar de motor 3,14 5,18 4,16
Retirar filtro 2,47 4.47 3,47
Retirar aceite 3,47 5,44 4,45
Comprobar fugas 2,36 3,51 2,93
Colocar de nuevo filtro 2,15 4,28 3,21
Cerrar tapon y tuerca del carter 1,01 1.12 1,01
Verificar luz testigo y nivel de
bayoneta 1.08 1.30 1,19
Registrar préximo cambio 2,12 3.49 2,12
Ent.re.gar al supervisor para 115 3,45
revision 2,30
TOTAL 20,25 31,13 25,69

Nota. En la tabla 21 se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente: Gonzéalez
y Quinga

En la tabla se observa el tiempo estimado de cambio de cambio de aceite y filtro con un
tiempo minimo de 20,25minutos y un maximo 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. méximo T.
motor promedio promedio promedio
Asignar al técnico encargado 1,30 3,50 2,4
Revisar y cambiar de refrigerante 6,12 7,17 6,645
Reemplazar el filtro de aire 2,14 2,38 2,26
Limpiar valvulas IAC 429 5,47 4,88
Limpiar cuerpo de aceleracion 12,14 20,47 16,305
Retirar y cambiar bujias 3,14 5,04 4,09
Limpiar inyectores 45,14 60,57 52,855
Remplazar filtro de combustible 3,47 5,49 4,48
Encender y apagar el auto 1 1,03 1,015
Entregar al supervisor para revision 1,15 3,45 2,3
TOTAL 79,89 114,57 97,23

Nota. En la tabla 22 se muestra los tiempos estimados de subprocesos. Fuente:
Gonzélez y Quinga
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En la tabla se observa el tiempo estimado de mantenimiento basico 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 capacitacion al area técnica

Tabla 23. Capacitacion técnica

Tipo de capacitacion Cursos Costo
Diagnostico de sensores: Introduccién $15,00
Funcionalidad de sensores de oxigeno y $70,00
combustible
Diagnostico de sensores de presion $45.00
Diagnostico de sensores | Sensores CKP, CMP y VSS $55.00
Diagnéstico de sensores TPS y APP $35.00
Diagnostico y funcionalidad de sensores de aire $40.00
Diagnostico y funcionalidad de sensores de $35.00
temperatura
Aceleradores electronicos $75.00
Control de Ralenti $50.00
Control de inyectores $40.00
Diagnostico de Sistemas de distribucion $40.00
actuadores
Bombas y electroventiladores (Velocidad) $40.00
Sistema de EVAP y EGR (Gases de escape) $25.00
Sistemas de encendido $70.00
Manejo de escaner automotriz $60.00
Multimetro $45.00
Manejo de osciloscopio: Introduccion $40.00
Manejo de equipos y Manejo de osciloscopio: | $60.00
herramientas Manejo de osciloscopio: II $40.00
Manejo de osciloscopio: 111 $40.00
Sefiales automotrices $45.00
Manejo de USB autoscope IV $100.00
Bioseguridad Primeros auxilios $40.00
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Seguridad y Salud en el trabajo $60.00

Manejo de cargas $100.00

Bioseguridad $120.00

Atencion al cliente Atencion y servicio al cliente $40.00
TOTAL $1.425,00

Nota. Los costos de cada uno de los cursos de area técnica automotriz fueron tomados de SETAMER (2020)

El costo de capacitacion en el area técnica, asi como la bioseguridad y atencion al cliente

por cada colaborador corresponde a $1.425,00.

4.2.11. Disefio de metodologia 5s

A continuacidn, se observan las aristas asociadas a la metodologia 5s, la cual se encuentra

relacionada con los procesos de clasificacion, organizacion, limpieza, estandarizacion y

disciplina.

Figura 19. Disefio de metodologia 5s

Shitsuke:

Se propusieron
charlas de
capacitacion en
todas las areas
técnicas asociadas,
asi como de
atencion al cliente.

Seiko:
Dentro de la
propuesta, se
establecieron
diagramas de flujos
de procesos o]
subprocesos

Seiri:
Se identificaron
actividades
innecesarias que
contribuyeron a
retrasos en el tiempo
de entrega
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implementados  se
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momento de realizar
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Analisis. En relacion a Seiri, se pudo identificar actividades innecesarias que
contribuyeron a retrasos en el tiempo de entrega, dentro de las cuales identificaron los
tiempos excesivos en el area de recepcion del vehiculo, asi como en la ausencia de
procesos dirigidos a la sistematizacion 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; facturacion, respetos y servicio, en este tltimo se
observas a los operarios. En relacién a Seiso, se propone el mantener un ambiente
organizado y limpio a traves del cumplimiento de los procesos. Ademas, Seiko indica los
diagramas de procesos propuestos, los cuales permitirdn mejorar los tiempos de entrega
y calidad del servicio realizado. Finalmente, mediante la estrategia Shitsuke, se
propusieron charlas de capacitacion dirigidas al area técnica y servicio al cliente.
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CONCLUSIONES

La revision bibliografica permitié establecer diversos métodos que se utilizan para
Ilevar un control a través de una correcta gestion de procesos aplicados no solo en
el ambito automotriz, sino de manera generalizada, en donde prima el orden y la
sistematizacion de las actividades realizadas, permitiendo ser aplicadas en la
construccion de las diferentes estrategias propuestas con la finalidad de mejorar
los servicios de mantenimiento, diagnostico y reparacion un taller de servicio

automotriz.

Se establecid la mision y vision, asi como el organigrama del taller automotriz
Gonzélez, con la finalidad de brindar un horizonte y finalidad por la cual el
establecimiento debe trabajar, en donde se evidencio la importancia de satisfacer

las necesidades de sus clientes.

Dentro de las principales causas por las cuales no existe un flujo correcto y
adecuado de los procesos, se pudo constatar la desorganizacion del taller
automotriz Gonzélez, 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, ademas; 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 antigiiedad en el mercado.

A través de una investigacion in situ se logro establecer la situacion actual del
taller automotriz Gonzélez, la misma que no cuenta con procesos establecidos de
los diferentes servicios brindados, ademas no tiene un tiempo especifico de
desarrollo de actividades y presenta falencias en cuanto a la gestion de inventario

y entrega de vehiculos.
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Dentro de las principales mejoras propuestas en el estudio se encuentran, el disefio
de diagramas de flujo que permiten establecer un orden sistematizado de cada uno
de los procesos desarrollados en el establecimiento. De igual manera, se realizo la
medicion de tiempos de cada uno de los procesos y finalmente se propusieron

talleres de capacitacion al area técnica.

Al finalizar el estudio se pudo establecer que la metodologia 5s permitid
identificar las actividades innecesarias que contribuyeron a retrasos en el tiempo
de entrega, ademas se identificO 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.
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RECOMENDACIONES

Desarrollar continuamente investigaciones 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.

Implementar la propuesta de mejoras planteadas 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.

Desarrollar un proceso de retroalimentacion posterior a los seis meses de
implementacién de las estrategias de mejora en los procesos de mantenimiento,
diagnostico y reparacion del taller automotriz Gonzalez, 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 situacion actual, en base a los instrumentos disefiados, y en base al analisis de
los mismos, poder establecer propuestas que permitan contrastar los resultados

obtenidos.

Desarrollar charlas de capacitacion dirigidas a orientar a los colaboradores del
taller automotriz Gonzélez, acerca de los procedimientos que se encuentran en el
manual del fabricante segun 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 el duefio del taller automotriz pueda
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continuar con el 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.

56



BIBLIOGRAFIA

Arrieta, J. (2018). Control de calidad post venta y satisfaccion de los clientes de seguros
CAPESA (correduria de seguros) sucursal esteli en el afio 2017.
https://repositorio.unan.edu.ni/10134/1/2995.pdf

Arzapalo, P. (2020). Implementacion del Ciclo PHVA en la mejora del cumplimiento del
plan mensual de avances - AESA RAURA.
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/7839/3/1V_FIN_1
10_TSP_Arzapalo_Amar_2020.pdf

ATM. (2022). Cada afio se suman 17 539 vehiculos nuevos en Quito.
https://www.elcomercio.com/actualidad/quito/suman-vehiculos-nuevos-quito-
2022.html#:~:text=En%?20diciembre%20pasad0%2C%20a%20prop%C3%B3sit
0,(AMT)%20matricul%C3%B3%20404%20327.

Baena, G. (2017). Metodologia de la Investigacion. México: Grupo Editorial Patria.

Baquero, C. (2018). Andlisis sobre el uso de las tecnologias de informacion y dedicadas
a la oferta de servicios de marketing digital.
https://repositorio.uasb.edu.ec/bitstream/10644/6000/1/T2493-MAE-Baquero-
Analisis.pdf

Bolivar, J. (2022). Propuesta de Mejora en los Procesos de Servicios de Motocicletas
Motopits a  Partir de la  Filosofia Lean  Manufacturing.
http://repositorio.uan.edu.co/bitstream/123456789/6012/3/TESIS%20FINAL%2
0JENNIFER.pdf

Campafia, R. (2019). Sistema de gestion de calidad basado en la 1ISO: 9001 2015 para la
empresa “Ingeauto”

https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/29506/1/Tesis_t1550id.pdf

Chacha, J. (2021). Elaboracion de un manual de procesos técnicos para el servicio
automotriz “Om Tecnicentro Cars Y Trucks” de la ciudad de Cuenca.

https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/19988/1/UPS-CT008991.pdf

Cortés, J. (2017). Sistemas de gestion de calidad (1SO 9001:2015). Bogotéa: Ediciones de
la U.

Espinosa, D., & Rojas, Y. (2017). Mejoramiento de los procesos de servicio técnico de
Kitmotos Yamaha. http://tangara.uis.edu.co/biblioweb/tesis/2017/166074.pdf

Hernandez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion. México: Mc
Graw Hill.

ISO. (2015). Sistemas de gestion de la calidad. https://www.nueva-iso-9001-
2015.com/2019/05/ciclo-phva-en-iso-9001/

57



Jarro, M., & Calderdn, R. (2021). Plan de mejoramiento de la calidad en la gestion de
procesos segun la normativa 1SO 9000 para el taller automotriz EI Gringo.
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/19871/1/UPS-CT008976.pdf

Koontz, & Weinrich. (2004). Planeacion estratégica de tecnologias informaticas y
sistemas de informacion.
https://books.google.com.co/books?id=07K85PAYyLMMC&pg=PA32&dg=matr
12%20DOFA&hI=es-419&sa=X &ved=0ahUKEwjmy8fA1l-
fMARXMC8AKHFCvB60Q6AEIGzAA#v=0nepage&q=matriz%20DOFA&f=fa
Ise

Koontz, H. (1998). Una Perspectiva Global. México: McGraw-Hill.

La Madriz, J. (2019). Metodologia de la investigacion. Actualizacion humana orientada
al conocimiento de la realdiad observable. CIDE.

Lévano, M., & Chavez, M. (2021). Propuesta de mejora del proceso de mantenimiento
en un taller mecanico, aplicando la metodologia de Mantenimiento Productivo
Total para incrementar la productividad en una empresa de transporte urbano.
https://repositorio.esan.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12640/2431/2021_11C_2
1-1_01_T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Lucero, J., Hidalgo, R., & Cueva, E. (2018). Gestion de calidad en micro y pequefias
empresasde servicio automotriz ecuatoriano. Estudios de la Gestion(8), 11-33.

Matos, K., & Gbémez, A. (2022). Implementacién de metodologia 5s para reducir el
tiempo picking y mejorar el proceso de almacén en empresa importadora.
https://repositorio.usil.edu.pe/server/api/core/bitstreams/0f1d86c2-9fcd-4fcc-
a7e4-200270a8856a/content

Naranjo, E., & Siguencia, G. (2019). Implementacion de un centro de mantenimiento
automotriz para los vehiculos de la unién provincial de transporte de carga
liviana y mixta del Canar.
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/18319/4/UPS-CT008676.pdf

Peralta, G. (2018). Un modelo de gestion estratégica para mejorar el mantenimiento
preventivo realizado en un taller automotriz de servicios rapidos, utilizando como
base la Herramienta De Cuadro De Mando Integral (CMI).
http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/08/08_1013 M.pdf

Torres, E. (2017). Sistema de diagndstico automotriz mediante el analisis de emisiones
contaminantes con la aplicacion de redes neuronales para la deteccion de fallas.
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/14914/1/UPS-CT007333.pdf

Troncoso, O. (2021). Propuesta de mejora en la productividad del Taller Mecanico

Servicios Profesionales IH SAS.
https://repository.uamerica.edu.co/bitstream/20.500.11839/8496/4/63029-2021-
I-GC.pdf

58



Vasquez, W. (2020). Metodologia de la investigacion.
https://www.usmp.edu.pe/estudiosgenerales/pdf/2020-
I/MANUALES/11%20CICLO/METODOLOGIA%20DE%20INVESTIGACION
pdf

59



ANEXO I. SOLICITUD PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION

INGENIERO MAURICIO GONZALEZ

Gerente del Taller Automotriz Gonzalez

Nosotros, KEVIN ALEXANDER
GONZALES VALLADARES, identificado
con CIl. 1722388574 'y WILMER
PATRICIO QUINGA ONA, estudiantes de
la carrera de Ingenieria Automotriz de la
Universidad Politécnica Salesiana,
respetuosamente  nos  presentamos y

exponemos que

Que habiendo culminado el programa
académico en la Universidad Politécnica Salesiana, solicitamos 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




ANEXO II. ENCUESTA AL PERSONAL

Dirigido a: Colaboradores del Taller Automotriz Gonzalez

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en el

Taller Automotriz Gonzalez.

Indicacion: 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 desacuerdo= 3, En desacuerdo= 4 y Totalmente en
desacuerdo= 5.

1. ¢El taller cuenta con las herramientas necesarias para desarrollar las actividades de
mantenimiento, diagndstico y reparacién de vehiculos?

Si No

2. ¢Eltaller cuenta con el stock e inventario necesario para desarrollar las actividades de
mantenimiento, diagndstico y reparacién de vehiculos?

Si No

3. ¢El taller cuenta con procesos establecidos en tiempo y espacio para desarrollar las
actividades de mantenimiento, diagnostico y reparacion de vehiculos?

Si No

4. ¢El taller cuenta con un supervisor que garantice el desarrollo de las actividades de
mantenimiento, diagndstico y reparacién de vehiculos?

Si No

5. ¢El Taller Automotriz Gonzéalez cuenta con un supervisor de procesos dirigidos a la
postventa?

Si No

6. ¢Realiza las actividades mantenimiento, diagndstico y reparacién de vehiculos de
acuerdo a un orden establecido?

Si No

7. ¢Realiza las actividades mantenimiento, diagndstico y reparacion de vehiculos de
acuerdo a un procedimiento establecido?

Si No

8. ¢Realiza las actividades mantenimiento, diagndstico y reparacion de vehiculos de
acuerdo a un tiempo establecido?

Si No




9. ¢La entrega de los vehiculos ingresados al taller por mantenimiento, diagnostico y
reparacion de vehiculos se entregan en un plazo especifico?

Si No

10. ¢ Considera necesario el implementar un sistema de procesos dirigidos a mejorar los
servicios de mantenimiento, diagnéstico y reparacion del taller automotriz Gonzalez?

Si No




ANEXO I1l. ENCUESTA AL CLIENTE

Dirigido a: Clientes del Taller Automotriz Gonzalez
Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en el Taller
Automotriz Gonzalez.

Indicacion: Seleccione la respuesta correcta de acuerdo a su criterio en cada una de las
interrogantes planteadas.

1. ¢;Laatencion al cliente brindada es adecuada?

Ni de Totalmente
Totalmente De acuerdo ni En
en
de acuerdo acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo

2. ¢La calidad del servicio brindada por el Taller Automotriz Gonzélez es adecuada?

Ni de Totalmente
Totalmente De acuerdo ni En
en
de acuerdo acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo

3. ¢El tiempo de entrega de los servicios de mantenimiento, diagnostico y reparacion
Taller Automotriz Gonzalez cumple con lo establecido?

Ni de Totalmente
Totalmente De acuerdo ni En
en
de acuerdo acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo
4. ¢Los precios por servicios son los adecuados?
Ni de
. Totalmen
Totalmente De acuerdo ni En otalmente
en
de acuerdo acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo

5. ¢Esta de acuerdo con el control de los servicios de mantenimiento, diagndstico y
reparacion realizados en el Taller Automotriz Gonzalez?

Ni de Totalmente
Totalmente De acuerdo ni En
en
de acuerdo acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo




6. La informacion de los servicios de mantenimiento, diagndstico y reparacion
realizados en el Taller Automotriz Gonzélez es adecuada.

Ni de Totalmente
Totalmente De acuerdo ni En
en
de acuerdo acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo

7. ¢Recomendaria usted los servicios de mantenimiento, diagndstico y reparacion
realizados en el Taller Automotriz Gonzalez?

Si No

8. ¢De qué manera se puede mejorar el servicio brindado por el Taller Automotriz

Gonzalez?
L Agilidad Control y aviso
. Explicacién de g y
Tiempo enla de los
los L _
de S recepcion mantenimientos Otros
procedimientos .
entrega . del necesarios en el
realizados .
vehiculo automotor
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