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RESUMEN

En el presente trabajo, se plantean estrategias que permiten implementar un sistema
de control para los procesos productivos dentro de la Empresa ‘“Ingenieros

Automotrices”.

Para ello, se procedio a realizar un estudio para conocer la percepcion que tienen los
clientes sobre los servicios que brinda la Empresa, logrando identificar con esto las
falencias que se presentan en los procesos productivos, ademas se realizaron analisis
de las actividades que cumplen actualmente todas las personas que laboran en la
Empresa “Ingenieros Automotrices”, buscando determinar las desviaciones

existentes en cuanto a los roles que viene cumpliendo cada empleado.

La elaboracion del sistema de control, se sustenta en la implementacion de varias
estrategias que corrigen ciertos puntos que actualmente estdn mal llevados en el
funcionamiento de la Empresa, como son: la delimitacion de funciones, la
documentacién de procesos, la evaluacion de tiempos de trabajo, la elaboracion y
cumplimiento de llenado de formatos, etc. Ademéas dichas estrategias buscan
potenciar otros aspectos importantes como la fidelizacion de los clientes, la calidad

en la entrega de trabajos, la atencion al cliente, etc.

El planteamiento busca que cada uno de los procesos que son llevados a cabo dentro
del area productiva de la Empresa “Ingenieros Automotrices” sean debidamente

documentados y bien ejecutados, logrando tener en todo momento una visién general
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de la eficacia con que se ejecutan las actividades al interior de la Empresa, pues al
final lo que se quiere es adaptar el producto terminado a las necesidades y

requerimientos del cliente.

INDICE

INTRODUCCION Xii
CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA. 2

1.1 INFORMACION DE LA EMPRESA “INGENIEROS
AUTOMOTRICES”. 2
1.1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA. 2
1.1.1.1 DATOS Y FORMACION ACADEMICA DEL PROPIETARIO. 2
1.1.2 UBICACION. 3
1.1.2.1. CROQUIS DE UBICACION. 3
1.1.3 MISION DE LA EMPRESA. 4
1.1.4 VISION DE LA EMPRESA. 4
1.1.5 LOGOTIPO DE LA EMPRESA. 4
1.1.6 SERVICIOS QUE BRINDA. 5
1.1.7 EQUIPOS Y HERRAMIENTAS. 7
1.2 EL PROCESO ADMINISTRATIVO. 7
1.3 FUNCION ADMINISTRATIVA PLANEACION. 8
1.3.1 INTRODUCCION. 9
1.3.2 CONCEPTO. 9
1.3.3 IMPORTANCIA. 10
1.3.4 VISION. 10
1.3.5 MISION. 11
1.3.6 FASES DE LA PLANEACION. 11
1.3.6.1 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS. 11
1.3.6.2 DESGLOSE DE LOS OBJETIVOS. 12
1.3.6.3 AMPLITUD DE LA PLANEACION. 12
1.3.6.4 TIPOS DE PLANES. 13
1.3.6.5 COMO ESTABLECER OBJETIVOS. 14
1.3.3.6 EL MANUAL DE FUNCIONES 16
1.4 FUNCION ADMINISTRATIVA ORGANIZACION. 16
1.4.1 CONCEPTO DE ORGANIZACION. 16
1.4.2 NIVELES DE ORGANIZACION. 17
1.4.3 DEPARTAMENTALIZACION. 17
1.4.3.1 SECUENCIA DE LA DEPARTAMENTALIZACION. 18

<.



1.4.4 TIPOS DE ESTRUCTURAS ORGANIZACIONALES. 18

1.4.4.1 ESTRUCTURA FORMAL. 19
1.4.4.2 ESTRUCTURA LINEAL. 19
1.4.4.3 ESTRUCTURA FUNCIONAL. 20
1.4.4.4 LINEA — STAFF. 21
1.4.4.5 COMITES. 21
1.5.1 ELEMENTOS DE LA DIRECCION. 22
1.5.2 IMPORTANCIA DE LA DIRECCION. 23
1.5.3 LA COMUNICACION. 23
1.6 FUNCION ADMINISTRATIVA CONTROL. 24
1.6.1 CONTROL COMO FUNCION RESTRICTIVA. 24
1.6.2 CONTROL COMO SISTEMA AUTOMATICO DE REGULACION. 25
1.6.3 CONTROL COMO FUNCION ADMINISTRATIVA. 25
1.6.4 FASES DEL CONTROL. 25
1.6.5 COBERTURA DEL CONTROL. 27
1.6.6 EL CONTROL EN LAS ORGANIZACIONES. 28
1.6.7 CARACTERISTICAS DE UN BUEN CONTROL. 28
1.7 CONTROL DE CALIDAD. 29
1.8 LAS 7 HERRAMIENTAS ESTADISTICAS DE LA CALIDAD. 30
1.8.1 HOJA DE RECOGIDA DE DATOS. 31
1.8.2 DIAGRAMA DE PARETO. 32
1.8.3 DIAGRAMA DE DISPERSION. 33
1.8.4 DIAGRAMA DE FLUJO. 34
1.9 FIDELIZACION Y LEALTAD DE LOS CLEINTES CON LA
EMPRESA 34
1.9.1 DISENO DE UN PROGRAMA DE FIDELIZACION 35
CAPITULO 2. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE
LA EMPRESA. 36
2.1 INTRODUCCION. 36
2.2 DEFINICION DEL ALCANCE DE LAS AREAS QUE SE MANEJAN
EN LA EMPRESA. 36
2.2.1 GERENTE GENERAL. 37
2.2.1.1. PERFIL ACTUAL DEL GERENTE. 38
2.2.2 JEFE DE TALLER. 38
2.2.2.1 PERFIL ACTUAL DEL JEFE DE TALLER. 39
2.2.3 AREA DE CONTABILIDAD. 39
2.2.3.1. PERFIL ACTUAL DE LA CONTADORA. 40
2.2.3.2. PERFIL ACTUAL DE LA SECRETARIA. 40
2.2.4 AREA DE MANTENIMIENTO. 40

2.2.4.1 PERFIL ACTUAL DEL TECNICO DE MANTENIMIENTO 42
2.2.4.2 PERFIL ACTUAL DEL AYUDANTE DE MECANICA 42

viii



2.2.5 DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS VEHICULOS DENTRO DE LA

EMPRESA. 42
2.3 SITUACION ACTUAL DEL MANEJO DE LA RELACION CON LOS
CLIENTES. 43

2.3.1 TAMARNO DE LA MUESTRA 44

2.3.2 APLICACION DE LA ENCUESTA. 46

2.3.3 ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA. 46
2.4 PROGRAMAS DE LEALTAD PARA CON LOS CLIENTES. 54
2.5 SITUACION ACTUAL DEL CONTROL DENTRO DE LA EMPRESA.

54

2.5.1 CONTROL DE INGRESO DE VEHICULOS. 54

2.5.2 METODO DE DESIGNACION DE TRABAJOS AL PERSONAL DE

MANTENIMIENTO. 55

2.5.3 CONTROL DE PROCESOS DENTRO DEL AREA PRODUCTIVA. _56
2.5.4 CONTROL DE CALIDAD DE LOS TRABAJOS REALIZADOS. o7

2.5.5 CONTROL DE ENTREGA DE INSUMOS Y REPUESTOS. 58
CAPITULO 3. DISENO DE ESTRATEGIAS DE CONTROL PARA LA
EMPRESA “INGENIEROS AUTOMOTRICES” 60

3.1 INRODUCCION 60
3.2 PROPUESTA DE UN MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA
“INGENIEROS AUTOMOTRICES” 61

3.2.1 MANUAL DE FUNCIONES “GERENTE GENERAL” 62

3.2.2 MANUAL DE FUNCIONES “JEFE DE TALLER” 63

3.2.4 MANUAL DE FUNCIONES “CONTADOR(A)” 65

3.2.5 MANUAL DE FUNCIONES “BODEGUERO” 66

3.2.6 MANUAL DE FUNCIONES “TECNICO DE MANTENIMIENTO” __ 67

3.2.7 MANUAL DE FUNCIONES “AYUDANTE DE MECANICA” 68

3.3 PROPUESTA DE PROGRAMAS DE LEALTAD PARA CON LOS
CLIENTES. 69
3.4 PROPUESTAS DE ESTRATEGIAS DE CONTROL DENTRO DE LA
EMPRESA 70

3.4.1 CONTROL DE RECEPCION DE VEHICULOS. 70

3.4.1.1 CARACTERISTICAS DEL RECEPCIONISTA 71
3.4.1.2 MODELO DEL PRESUPUESTO DE REPARACION. 72
3.4.2 ESTRUCTURA DE TIEMPOS DE REPARACION. 73
3.4.2.1 TABLAS DE TIEMPOS DE TRABAJO. 74

3.4.3 SECUENCIA DE LOS TRABAJOS DE REPARACION. 89

3.4.4 CONTROL DE DESIGNACION DE TRABAJOS A LOS TECNICOS DE

MANTENIMIENTO. 91

3.4.4.1 ORDEN DE TRABAJO. 91

3.4.5 CONTROL DE PROCESOS DENTRO DEL AREA PRODUCTIVA. 93

ix



3.4.5.1 DOCUMENTO DE CONTROL DE PROCESOS.

93

3.4.6 CONTROL DE CALIDAD DE LOS TRABAJOS REALIZADOS. 95

3.4.6.1 DOCUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD.

96

3.4.7 CONTROL DE ENTREGA DE INSUMOS Y REPUESTOS.

97

3.4.7.1 DOCUMENTO DE ENTREGA - RECEPCION DE REPUESTOS E

INSUMOS DE BODEGA.

97

3.4.8 CONTROL DE ENTREGA DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS Y
ESPECIALES.

99

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

ANEXO A

ANEXO B

ANEXO C

ANEXO D

ANEXO E

100
102
103
106
106
109
110
111
125



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1-1 Croquis de ubicacion de 1a EmMPresa. ........ooevvereenenerisiese s 3
Grafico 1-2 Logotipo de 18 EMPIeESa.......ccceeieiveiiieie e sie e 4
Graéfico 1-3 Funcion administrativa Planeacion.............ccoevveierenineneneseseseseeean 8
Grafico 1-4 Premisas de la planeacion. ...........ccccooevviiiiecce e 11
Grafico 1-5 Desglose de 10S 0DJEtiVOS. ......cccvveiviiiiiiiiei e 12
Grafico 1-6 Los cuatro tipos de Planes.........cccoceiiieiiriiiiieeeeee s 14
Grafico 1-7 Niveles de OrganizaCion. .........cccoceeeieiieiesiesiieieesese e 17
Grafico 1-8 Estructura Organizacional Lineal. .............ccooviiiiiinnnic 20
Grafico 1-9 Estructura organizacional Funcional. ..........c.ccccoocvvieviviiiiiencecc e 20
Grafico 1-10 Estructura organizacional Linea-staff............cc.cccoocviviviiiiiiiiciienn, 21
Gréfico 1-11 Direccion AdmINIStratiVa..........cooeieieiiiinieieiee s 22
Grafico 1-12 Fases del proceso de control. .........cccccveveieeie i 26
Gréfico 1-13 Control de calidad. ..........ccooeieiiiiiiiieee s 29
Grafico 1-14 Diagrama de ParetO.........ccoveiiiiiieiie e 32
Grafico 1-15 Formas comunes que puede adoptar el diagrama de dispersion......... 33
Gréfico 1-16 Diagrama de FIUJO. ....ccooveiiiieiiiieeceeee e 34
Grafico 2-1 Diagrama de flujo de los vehiculos dentro de la Empresa.................... 43
Gréfico 2-2 Encuesta — Trato proporcionado por los empleados de la empresa...... 46
Graéfico 2.3 Encuesta — Justificacion del valor de la factuaracion en funcion de los
SEIVICIOS FECIDIAOS ...t nne s 47
Grafico 2-4 Encuesta — Los servicios que ofrece la encuesta satisfacen las
NECESTAAUES. ...veviiteetietieie ettt bbbttt sttt 48
Grafico 2-5 Encuesta — Medios en los que se enterd de los servicios que ofrece a
00 o = TP TPPPPURTTPPRPPORN 49
Gréfico 2-6 Encuesta — Tiempo de entrega de los trabajos solicitados.................... 50
Gréfico 2-7 Encuesta — Gestion de las relaciones con los clientes buscando conocer
SUS NECESIAAUES. ...ttt ettt 51
Grafico 2-8 Encuesta — Grado de satisfaccion sobre los servicios recibidos por parte
A€ 18 EMPIESA. ..cveivieie ettt et et e ee e e nre s 52
Grafico 2-9 Encuesta — Elementos necesarios para elegir al Centro de
Mantenimiento Integral "Ingenieros Automotrices"” frente a otros similares. .... 53
Grafico 3-1 Secuencia de los trabajos de reparacion. ..........ccccoevevveveieeieeresieinns 90

Xi



INDICE D

Tabla 1-1
Tabla 1-2
Tabla 3-1
Tabla 3-2
Tabla 3-3
Tabla 3-4
Tabla 3-5
Tabla 3-6
Tabla 3-7
Tabla 3-8
Tabla 3-9
Tabla 3-10
Tabla 3-11
Tabla 3-12
Tabla 3-13
Tabla 3-14
Tabla 3-15
Tabla 3-16
Tabla 3-17
Tabla 3-18
Tabla 3-19
Tabla 3-20
Tabla 3-21
Tabla 3-22
Tabla 3-23
Tabla 3-24
Tabla 3-25
Tabla 3-26
Tabla 3-27
Tabla 3-28
Tabla 3-29
Tabla 3-30

E TABLAS
Los tres niveles de 1a planeacion. ...........cccoovvereiiienensicse e 13
Cobertura del Control. ..., 27
Manual de Funciones “Gerente General”............ccocoovvvrviiiniinnniiennens 62
Manual de Funciones “Jefe de Taller”...........cccoovieiiiiiiiiiciiienee e 63
Manual de Funciones “Secretaria” ............cccooeeriieiiiiniieenie e 64
Manual de Funciones “Contador(a)” .........ccccocvrveniiienieiinieneeie e 65
Manual de Funciones “Bodeguero”...........c.ccooviveiiiiiniieiinieneeieseens 66
Manual de Funciones Técnico de Mantenimiento” ..........ccccccververveennnns 67
Manual de Funciones “Ayudante de Mecanica”...........cocceevvveriiineeninnnne 68
Modelo del Presupuesto de Reparacion............ccccevvereveeseeieeseesinenennns 72
Tiempo de trabajo “Sistema Motor”........cccoevieiiiieniiee e 75
Tiempo de trabajo “Sistema Caja de cambios manual™............cccceenee. 76
Tiempo de trabajo “Sistema caja de cambios automatica”.................... 77
Tiempo de trabajo “Sistema transmision de fuerza motriz”.................. 78
Tiempo de trabajo “Sistema de direccion mecanica” ............coocverieennene. 79
Tiempo de trabajo “Sistema de direccion asistida” ...........ccccovrvrreennne 79
Tiempo de trabajo “Sistema de eScape” ........coovvvrierereneneneseeeeens 80
Tiempo de trabajo “Sistema de frenos” ..........cccocvviiiiiiiiiin, 80
Tiempo de trabajo “Sistema de refrigeracion” ..........c.cccoceerivrrieennennn. 81
Tiempo de trabajo “Sistema de Embrague”...........ccoccevviviiniienniinnnnn. 81
Tiempo de trabajo “Sistema de suspension” ..........ccccovveriveiinieeiieennenn. 82
Tiempo de trabajo “Sistema de alimentacion” ............c.ccovvviiienininnnn. 83
Tiempo de trabajo “Sistema de lubricacion del motor”............c.cceeuee. 84
Tiempo de trabajo “Sistema electronica automotriz” ............ceceereennnne 84
Tiempos de trabajo “Sistema eléctrico”.......cevvrirrivereiiieieereeieseenieans 85
Tiempos de trabajo “Sistema de distribucion™ ..........ccccoeveeviveenineennnn. 88
Tiempo de trabajo “Sistema de ingreso de aire al motor” ..................... 89
Formato orden de trab@jo. .........ccceevveiiiircii e 92
Formato documento de control de proCesos. ..........ccevvvevereeneniiesienniens 94
Formato documento de control de calidad..............ccoccoviiiiiiiiinnn 96
Formato de control de entrega de inSUMOS Yy repuestos. ...........c.ceeuvneee. 98
Formato de control de herramientas y equipos especiales..................... 99

xii



xiii



INTRODUCCION

Actualmente, nos encontramos formando parte de una sociedad en donde la calidad
de la prestacion de un servicio se convierte en un factor vital al momento de elegir
una de las varias ofertas que se nos presentan diariamente, dicha calidad va
alcanzando la excelencia unicamente cuando se retnen varios factores como son: la
atencion al cliente, la efectividad en los trabajos, el tiempo de entrega, los costos
monetarios, etc; factores que son obtenidos Unicamente cuando todos y cada uno de

los procesos intermedios estan siendo realizados de manera correcta.

Para lograr la excelencia en la calidad final de un producto o servicio, es importante
trabajar sobre todos y cada uno de los procesos que se van desarrollando desde el
inicio del desarrollo de las actividades, buscando que cada una de estas sea

controlada de la mejor manera.

Es importante mencionar que un buen control va de la mano con una correcta
planificacion estratégica, es decir no puede existir control si no existe planeacion, es
por esto que para el desarrollo del presente trabajo se han establecido manuales de
funciones, estandares de tiempo cronometrados y valores base en ciertos factores
importantes dentro de las actividades que se desarrollan al interior de la Empresa
“Ingenieros Automotrices”, con la finalidad de poder realizar una comparacion de los

factores analizados durante el manejo del control de procesos.

Se han elaborado varios formatos que permiten visualizar con claridad las
desviaciones que se pueden presentar en cada uno de los procesos, buscando en un
andlisis posterior corregir cada una de estas de la mejor manera, ademas se logra
evitar olvidos involuntarios por parte de los empleados de la Empresa logrando asi

obtener el mejor resultado al final del desarrollo de las actividades.



CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA.

1.1 INFORMACION DE LA EMPRESA “INGENIEROS AUTOMOTRICES”.

1.1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

Ingenieros Automotrices es una empresa que brinda servicios y soluciones

automotrices para vehiculos livianos y semipesados de hasta 3.5 toneladas de peso

vehicular tanto a gasolina como a diesel. Estd formada por profesionales con

experiencia tanto nacional como internacional, 1o que permite brindar respuestas

rapidas y eficaces para las necesidades del cliente dentro del campo automotriz.

1.1.1.1 DATOS Y FORMACION ACADEMICA DEL PROPIETARIO.

Nombre: Santiago Vélez Davila.

Estudios Secundarios: Instituto Técnico Superior Salesiano. Cuenca —

Ecuador. Técnico Industrial con especializacion en Mecanica Automotriz.

Estudios Universitarios: Universidad Politécnica Salesiana. Cuenca —

Ecuador. Ingeniero Mecéanico Automotriz.

Especializacion: Instituto Tecnoldgico de Motores. Buenos Aires —
Argentina. Especializacion en Inyeccién Electronica Automotriz.

Maestria: Universidad Politécnica de Madrid. Madrid — Espafia. Master en

Ingenieria de Automocion.

Actualmente se desenvuelve en el campo laboral como Gerente Propietario de la

empresa Ingenieros Automotrices. Cabe mencionar que dentro de la empresa existen



ademas dos Ingenieros Automotrices quienes realizan labores de mantenimiento a los

vehiculos automoviles.

La empresa cuenta con una alta gama de equipos automotrices para el mantenimiento
mecanico y electrénico del vehiculo, ademas cuenta con servicio de enderezado y
pintura en donde los equipos y herramientas de Ultima tecnologia empleados

garantizan un proceso correcto dentro de dicho mantenimiento.

1.1.2 UBICACION.

La empresa se encuentra ubicada en el sector del Cebollar, exactamente en las calles
Pedro Lépez de Argudo y Galte.

1.1.2.1. CROQUIS DE UBICACION.

Ingenieros \

automotri:es ’

Grafico 1-1 Croquis de ubicacion de la empresa.

Fuente. Material P.O.P de la empresa. Autor. Ing. Santiago Vélez



1.1.3 MISION DE LA EMPRESA.

Suplir todas las necesidades de nuestros clientes en el menor tiempo posible
combinando tecnologia, dinamismo y experiencia. Nuestro objetivo es brindarle al

cliente un servicio distinto y completo, en el momento que lo necesite.

1.1.4 VISION DE LA EMPRESA.

Situarnos en el mercado como la mejor empresa de servicios y soluciones
automotrices, demostrando como la experiencia y la pasion por los autos se unen

para brindarle respuestas eficaces, inmediatas y de calidad acordes a sus necesidades.

1.1.5 LOGOTIPO DE LA EMPRESA.

‘ Centro de Mantenimiento Integral

Ingenieros \
automotriges )

4
--’l

Grafico 1-2 Logotipo de la empresa.

Fuente. Material P.O.P de la empresa. Autor. Ing. Santiago Vélez



1.1.6 SERVICIOS QUE BRINDA.

La empresa brinda servicios automotrices tanto en el aspecto mecanico, electrénico y

de latoneria. A continuacién se desglosan todos los servicios que se ofrecen.

e Aspecto mecanico automotriz liviano-pesado.

. ABC de Motor.
. ABC de Frenos.

o Suspension.

o Direccion.

o Embrague.

o Reparacion de motores.

o Mantenimiento Predictivo/Preventivo/Correctivo.
o Preparacién de motores de competicion.

o Cambios de aceite al instante.

o Reparacion de cajas automaticas con garantia.

o Reparacion del sistema eléctrico del vehiculo.

o Controles de calidad.

o Suelda eléctrica para cualquier elemento del vehiculo.
o Peritaje automotriz.

o Balanceo de neumaticos.

o Alineacion 3D.

e Limpieza de inyectores.

o Limpieza por ultrasonido.
o Laboratorio de comprobacion de inyectores.
o Filtros y 0’rings de inyector (Comercializacion).



Diagnostico computarizado.

. Diagnostico para toda marca de vehiculos.

o Sistemas de inyeccion electronica.

o Escaneres actualizados al 2010 (SPC, OTC).
o Base de datos con CISE Argentina.

. Frenos ABS.

o Sistema de Airbag.

. OBD II.

o Sistemas multiplexados y lineas CAN.

o Sistema de bibliotecas en cajas automaticas.

o Base de datos Tech de General Motors al 2009.

o Base de datos Universidad Politécnica de Madrid.

Latoneriay pintura

o Suelda autdgena.

o Latoneria.

o Preparacion de colores por codigo.
o Pulida y brillo a su vehiculo.

o Pintura.

Almacen de repuestos

e Stock completo de repuestos para vehiculos D’max.
e Stock completo de sensores y actuadores para inyeccion electronica.

e Filtros para todo tipo de vehiculos.



1.1.7 EQUIPOS Y HERRAMIENTAS.

Para el desarrollo de los diferentes tipos de mantenimiento automotriz que se realizan
dentro de la empresa, ésta cuenta con diferentes equipos y herramientas que
garantizan el correcto desarrollo de los trabajos y disminuyen los tiempos de

mantenimiento.

A continuacion se detallan los diferentes equipos con los que cuenta la empresa.

e Scanner original de marca asiatica (Carman Scan Lite).
e Equipo analizador de gases (SPC 960 Scanner).

e Banco para test y limpieza de inyectores.

e Alineadora.

e Balanceadora de neumaticos.

e Comprobador para mddulos y bobinas.

e Compresor de aire.

e Puente elevador.

e Bodega de herramientas para todas las necesidades.

1.2 EL PROCESO ADMINISTRATIVO.

Antes de empezar con el estudio de las fases del proceso administrativo, partiremos
del concepto de Administracion®: es la ciencia, técnica o arte que por medio de los
recursos humanos, materiales y técnicos pretende el logro 6ptimo de los objetivos

mediante el menor esfuerzo para lograr una mayor utilidad.

! http://wwwisis.ufg.edu.sv/iwwwisis/documentos/TE/338.476%2077-D812d/338.476%2077-D812d-
CAPITULO%20I1.pdf. “Concepto de Administracion”. Fecha 28 de Junio del 2013



http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/338.476%2077-D812d/338.476%2077-D812d-CAPITULO%20II.pdf
http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/338.476%2077-D812d/338.476%2077-D812d-CAPITULO%20II.pdf

La administracion es una de las actividades mas importantes, pues a medida en que la
sociedad empezo6 a depender del esfuerzo grupal y que muchos grupos organizados
tendieron a crecer; la tarea de los administradores se volvié méas importante, puesto

que la administracion persigue la productividad, lo que implica eficiencia y eficacia.

De la definicion anterior podemos destacar que el esfuerzo combinado entre el jefe y
subalterno se vuelve determinante para el logro de las metas, ademas se observa que
los recursos materiales también son importantes, la capacidad instalada e insumos se

vuelven esenciales para satisfacer las metas.

El proceso administrativo se compone de diferentes etapas basicas a través de las
cuales se realiza la administracion. Las fases del proceso administrativo son las

siguientes.

1.3 FUNCION ADMINISTRATIVA PLANEACION.

planeacion

Grafico 1-3 Funcion administrativa Planeacion.
Fuente. http://apuntes.infored.mx/frameset.php?url=/980120 _Adm-Centro-de-
computo.html. Fecha 28 de Junio del 2013.



1.3.1 INTRODUCCION.

Antes de empezar con el estudio de dicha funcién administrativa, es importante tener
en cuenta que dentro de las empresas no se improvisa, en ellas casi todo es planeado
con cierta anticipacién. Es por esto que podemos mencionar que con la planeacion

trazamos un esquema de accion para el futuro.

La planeacion aparece como la primera funcion administrativa por ser la base de las
demas funciones, en esta etapa no debemos descuidar el entorno (la competencia) y
debemos tener presente siempre las necesidades de los clientes a los que va dirigido

el producto o el servicio.

1.3.2 CONCEPTO.

Es preciso tomar en cuenta algunas definiciones de la planeacién, con el objeto de
gue nos sirva de base para proponer algunas estrategias que permitan cumplir con el

objetivo principal de esta tesis.

La planeacion es la funcion administrativa que determina por anticipado cuéles son
los objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse para conseguirlos. Se trata de
un modelo tedrico para la accion futura. (CHIAVENATO, 2006).

La planeacion consiste en fijar el curso concreto de la accion que ha de seguirse,
estableciendo los principios, la secuencia de operaciones y la determinacion de

tiempo y nimeros necesarios para su realizacién. (PONCE, 2013).

Sistema que comienza con los objetivos, desarrolla politicas, planes, procedimientos
y cuenta con un método de retroalimentacion de informacion para adaptarse a
cualquier cambio. (SCALAN, 2008)

Considerando las definiciones anteriores, y para el planteamiento que se realiza,
podemos decir que para este trabajo la planeacion consiste en el establecimiento de
un esquema que permita visualizar cual sera el mejor curso de accion para alcanzar el

principal objetivo, mismo que esta especificado en la vision de la empresa.



1.3.3 IMPORTANCIA.

La planeacion es quizad una de las funciones mas importantes puesto que sirve de
base para las demas funciones administrativas, la planeacién genera el compromiso
y la identificacion de los miembros de la empresa cuando la misma se pone en

marcha.

Con la planeacion podremos organizar los recursos disponibles para aprovecharlos
de la mejor manera sacando el mayor provecho de los mismos, organizar las tareas a

ser realizadas y finalmente poder evaluar los resultados.

Dicho esto, dentro de esta tesis la planeacion toma vital importancia ya que al tratar
de evaluar la empresa o analizar ciertos resultados, no podremos apreciar la
verdadera dimension de los mismos si no contamos con un plan previamente
elaborado dentro de la empresa, por lo que podemos concluir que el disefio de control
que serd elaborado va de la mano con una correcta planificacion dentro de la

empresa.

1.3.4 VISION.

Para Jack Fleitman, en el mundo empresarial, la vision se define como el camino al
cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las

decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad.?

En sintesis podemos decir que la vision indica de manera clara hacia donde se dirige

la empresa y en que se debera convertir.

2 http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html#notas. Fecha 28 de Junio del
2013
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1.3.5

MISION.

La misidn es el motivo, propdsito, fin 0 razon de ser de la existencia de una empresa

u organizacion porque define: 1) lo que pretende cumplir en su entorno o sistema

social en el que actua, 2) lo que pretende hacer, y 3) para quién lo va a hacer; y es

influenciada en momentos concretos por algunos elementos como: la historia de la

organizacion, las preferencias de la gerencia y/o de los propietarios, los factores

externos o del entorno, los recursos disponibles, y sus capacidades distintivas.’

1.3.6 FASES DE LA PLANEACION.

1.3.6.1 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS.

El punto de partida de una correcta planeacion es el establecimiento de los objetivos

a ser alcanzados, es decir debemos empezar conociendo hacia donde tenemos que

Ilegar para posteriormente ver con exactitud como llegar hasta alla.

’

PRESENTE

FUTURO

.,

DOMDE
ESTAMOS PLAMEACION
A
SITUACION PLAMNES
ACTUAL

%,

A DOMNDE
—» | PRETENDEMOS
LLEGAR

OBJETIVOS
POR
COMSEGUIR

Gréfico 1-4 Premisas de la planeacion.
Fuente. (CHIAVENATO, 2006, pag. 144)

% idem. 2
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1.3.6.2 DESGLOSE DE LOS OBJETIVOS.

Los objetivos dentro de la organizacion pueden situarse en una jerarquia que va

desde los objetivos generales (en la cipula), hasta los objetivos operativos.

Es importante estudiar este tipo de jerarquizacion para poder analizarlos vy

nombrarlos de la manera correcta en los siguientes capitulos de esta tesis.

Mayor OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

‘r Establecimiento de los objetivos de la organizacién
POLITICAS
Disposicion de los objetivos como guias para la accion
DIRECTRICES
Lineas basicas y genéricas de accion
METAS
Amplitud Ob[;%tiov%sﬂic’iﬂr:gxanzar a corto plazo en cada 6rgano
Actividades necesarias para lograr cada meta
PROCEDIMIENTOS
Modos de ejecucion de cada programa
METODOS
Planes para la ejecucion de tareas
v NORMAS
Menor Reglas para cada procedimiento
L R
Menor «——————  Especificacion ——— —» Mayor

Grafico 1-5 Desglose de los objetivos.
Fuente. (CHIAVENATO, 2006, pag. 145)

1.3.6.3 AMPLITUD DE LA PLANEACION.

Existen tres niveles diferentes de planeacion: estratégica, tactica y operacional. La
diferencia de los tres tipos las podemos apreciar en la siguiente
tabla.(CHIAVENATO, 2006, pag. 146)

12



Genérico, sintético y Largo plazo Incluye la empresa en su

global totalidad

Menos genérico y mas Mediano plazo Aborda por separado cada
detallado unidad de la empresa
Detallado, especifico y Corto plazo Incluye solo cada tarea u
analitico operacion

Tabla 1-1 Los tres niveles de la planeacion.
Fuente. (CHIAVENATO, 2006, pag. 147)

1.3.6.4 TIPOS DE PLANES.

El propdsito comdn de los planes es programar y coordinar una secuencia légica que
permitan la consecucion de un objetivo final; dentro de la empresa en analisis se
tendran planes que se relacionan con diferentes factores, por lo que analizaremos
brevemente los diferentes tipos de planes que tenemos para poder identificar los que

mas se acoplen a nuestras necesidades dentro del area productiva de la empresa.

Segun Chiavenato existen cuatro tipos de planes:

e Planes relacionados con métodos.
e Planes relacionados con tiempo.
e Planes relacionados con dinero.

e Planes relacionados con comportamientos.

Para entender de mejor manera como se los denomina y el plano en el que acttan

cada uno de estos planes analizaremos la siguiente gréafica.
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Relaclonados s R Ym0
con e Procedimienos £ SaciRaNn
At represemados por
fiujogramas
Relacionados Ini !
Qreso/gasto
con - Presupuestos an determinado
X dinero periodo
de
planes
Relaci Corretacion tiernpo-
Om»ouados ~ Prm ] actividades (agendas)
o programaciones Representados
comportan por cronogramas
. Cémo aeben
Relacionados Regias o comportarsa las
.Con > reglamenios personas en
métodos chetpmine
stuaciones

Grafico 1-6 Los cuatro tipos de planes.
Fuente.(CHIAVENATO, 2006, pag. 147)

1.3.6.5 COMO ESTABLECER OBJETIVOS.

Si no existen objetivos claros la administracion se vuelve arriesgada, puesto que

ningun individuo puede esperar un desarrollo correcto de las actividades sin una

meta clara.

Establecer los objetivos se vuelve una terea dificil, ya que se requiere de un

asesoramiento inteligente del superior y una préactica exhaustiva del subordinado. Los

objetivos deben poder verificarse y en ellos se debera indicar lo que debe lograrse y

en qué tiempo se lo hara. Los objetivos deben ademas alcanzar un reto y promover el

crecimiento del personal.

A continuacion se presentan ciertas preguntas que servirdn como pautas que nos

ayudaran al momento de establecer los objetivos de la empresa.

14



1.3.6.5.1 LISTA DE VERIFICACION DE OBJETIVOS GERENCIALES.
(KOONTZ, WEIHRICH, & CANNICE, 2008, pag. 122)

1) Las principales caracteristicas de mi puesto, ¢Cubren los objetivos?

2) ¢Es demasiado larga la lista de objetivos? ¢Puedo combinar algunos?

3) ¢Son verificables los objetivos? ;Sabré al final del periodo si se han
alcanzado?

4) Los objetivos indican

a) ¢Cantidad?
b) ¢Calidad?
c) ¢Tiempo?
d) ¢Costo?

5) ¢Los objetivos son desafiantes pero razonables?
6) ¢Se asignan prioridades a los objetivos?

7) La serie de objetivos incluyen también.

a) ¢Objetivos de mejoria?

b) ¢Objetivos de desarrollo personal?

8) ¢(Estdn coordinados los objetivos con los otros gerentes o unidades
organizacionales?

9) ¢He comunicado los objetivos a todos los que necesitan estar informados?

10) ¢Estan los objetivos expresados con claridad y de manera escrita?

11) ¢He dado a los individuos que deben lograr los objetivos la oportunidad de
expresar los suyos?

12) ¢Tienen mis subordinados control sobre los aspectos en que se les ha

asignado responsabilidades?

Como se puede observar el establecimiento de objetivos no es una tarea facil, ya que
el minimo error al establecerlos puede ser fatal al momento de cumplirlos, sin
embargo esta lista de preguntas ayudaran a que podamos elaborar objetivos que

realmente expresen lo que se quiere lograr.

15



1.3.3.6 EL MANUAL DE FUNCIONES

Es un instrumento de trabajo que contiene el conjunto de normas y tareas que
desarrolla cada funcionario en sus actividades cotidianas y serd elaborado
técnicamente basados en los respectivos procedimientos, sistemas, normas y que
resumen el establecimiento de guias y orientaciones para desarrollar las rutinas o
labores cotidianas, sin interferir en las capacidades intelectuales, ni en la autonomia
propia e independencia mental o profesional de cada uno de los trabajadores u
operarios de una empresa ya que estos podran tomar las decisiones mas acertadas
apoyados por las directrices de los superiores, y estableciendo con claridad la
responsabilidad, las obligaciones que cada uno de los cargos conlleva, sus requisitos,

perfiles.*

Como se puede notar en el manual de funciones de la empresa se busca definir
claramente las responsabilidades que tiene cada una de las personas que laboran en la
empresa, sirve como una guia para la persona que ocupa el cargo indicado en dicho
manual para saber el alcance de sus funciones, a quien tiene que rendir cuentas y las

condiciones que debe cumplir para desenvolverse en dicho puesto.

1.4 FUNCION ADMINISTRATIVA ORGANIZACION.

1.4.1 CONCEPTO DE ORGANIZACION.

Organizacioén es la combinacion de los medios técnicos, humanos y financieros que
componen la empresa para la consecucion de una finalidad: ofrecer un bien o
servicio. El primer paso en la organizacién de la empresa sera la definicién o
descripcion de los puestos de trabajo, asi como la asignacion de responsabilidades y
posteriormente tendra lugar el establecimiento de las relaciones de autoridad y
coordinacion, mediante la determinacion de los niveles de jerarquia o escalas de

autoridad que es lo que se llama estructura.’

* http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/91337/ayudas/manuales/manualdefunciones.doc.
Fecha: 13 octubre del 2013

> https://docs.google.com/document/d/1AykBeYUdIO4r9zDe_ UWRaWL OA-
sD260IxK6SCW8biy4/preview?pli=1. Fecha 28 de Junio del 2013
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1.4.2 NIVELES DE ORGANIZACION.

La existencia de un numero determinado de niveles de organizacion empresarial, va a
depender directamente de la dimension de la empresa, asi como del nimero de
subordinados que tenga a su cargo el jefe. Asi en el caso de empresas pequefias es
posible que un Unico jefe sea suficiente. Si el nmero de subordinados crece, se hara

necesaria la creacion de mandos intermedios.®

Tipos de Sistemas de Informacion Grupos a los que sirven
VN
Nivel y N Directores
Estratégico =3

4
A

Nivel Gerentes
Administrativo a Nivel Medio
Nivel de bajadores del
Conocimiento ientoy de datos
Nivel Gerentes
Operativ erativo

Ventasy Manufactura Finanzas Contabilidad Recursos
AREAS Marketing

Humanos

FUNCIONALES

Grafico 1-7 Niveles de Organizacion.
Fuente. http://nestor-omana-sistemasinformacion.blogspot.com/2010/05/tipos-de-

sistemas-segun-el-nivel-de.html. Fecha 30 de junio del 2013.

1.4.3 DEPARTAMENTALIZACION.

La departamentalizacion se logra mediante una division organica que permite a la
empresa desempefiar con eficiencia sus diversas actividades. Es la division y el
agrupamiento de las funciones y actividades en unidades especificas, con base en su

similitud.’

® idem 4.
" http://anayeli-organizacion.blogspot.com/2009/05/departamentalizacion.html. Fecha 28 de Junio del

2013
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1.4.3.1 SECUENCIA DE LA DEPARTAMENTALIZACION

Al departamentalizar es conveniente seguir la siguiente secuencia:

1. Listar todas las funciones de la empresa.

2. Clasificar.

w

. Agruparlas segun un orden jerarquico.
4. Asignar actividades a cada una de las areas agrupadas o departamentos.

5. Especificar las relaciones de autoridad, responsabilidad y obligacién, entre

las funciones y los puestos.
6. Establecer lineas de comunicacion e interrelacion, entre los departamentos.

7. EIl tamafio, la existencia y el tipo de organizacion de un departamento
deberan relacionarse con el tamafio y las necesidades especificas de la empresa,

y de las funciones involucradas.®

1.4.4 TIPOS DE ESTRUCTURAS ORGANIZACIONALES.

= Estructuras formales: se dividen en 4 estructuras

e Lineal

e Funcional

e Linea - Staff
e Comités

= Estructuras informales.

& [dem 6.
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1.4.4.1 ESTRUCTURA FORMAL.

Por organizacion formal se entiende, en general la estructura intencional de
funciones en una empresa formalmente organizada. Pero describir a una
organizacion como “formal” no significa que contenga nada inherente, inflexible o
indebidamente limitante. Para proceder correctamente a la organizacion, un
administrador debe generar una estructura que ofrezca las mejores condiciones para
la contribucion eficaz del desempefio individual, tanto presente como futuro, a las

metas grupales.

La organizacion formal debe ser flexible. Debe dar lugar a la discrecionalidad, la
ventajosa utilizacién del talento creativo y el reconocimiento de los gustos y
capacidades individuales en las organizaciones mas formales. No obstante, en una
situacion grupal los esfuerzos individuales deben canalizar hacia metas grupales y

organizacionales.’

1.4.4.2 ESTRUCTURA LINEAL.

Esta forma de organizacidn se conoce también como simple y se caracteriza por que
es utilizada por pequefias empresas que se dedican a generar uno 0 pocos productos
en un campo especifico del mercado. Es frecuente que en las empresas que utilizan

este tipo de organizacion, el duefio y el gerente son uno y el mismo.

Debido a su forma, ésta es rapida, flexible, su mantenimiento es de bajo costo y su
contabilidad es clara; ademas la relacion entre superiores y subordinados es cercana

y la toma de decisiones se vuelve 4gil.*°

*http://www.itescam.edu.mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r44550.DOC+tipos+de-+estructura+organ
izacionales+de+una+empresa&cd=8&hl=es&ct=clnk&gl=ec. Fecha 28 de Junio del 2013.
10 1,

Idem 8.
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tario

_—

Grafico 1-8 Estructura Organizacional Lineal.

Fuente.

http://www.contactopyme.gob.mx/guiasempresariales/guias.asp?s=10&g=1&sg=1.
Fecha 28 de Junio del 2013.

1.4.43 ESTRUCTURA FUNCIONAL.

Es el tipo de estructura organizacional que aplica el principio funcional o principio

de la especializacién de las funciones de cada tarea. . A medida que el negocio crece

y se desarrolla, las empresas crecen en el campo de la competicion y de la

produccion en masa, aumenta considerablemente la necesidad de contar con drganos

altamente especializados capaces de propiciar innovaciones rapidas y sustanciales.™

Estructura Funcional

Planeacion

Grupo Funcional
Atencién al Uszﬂrio

Junta Directiva

Control Interno
y Calidad

Gerente

Juridico

Subgerencia Administrativa y
Financiera

Grupo Funcional Financiero y
Administrativo y Recursos
Fisicos

Grupo Funcional
Talento Humano

Grupo Funcional
Sistemas e Informacion

Subgerencia Cientifica de
Prestacién de Servicios

Subgerencia Cientifica de
Promocién y Prevenciéon

Asistenciales

Grupo Funcional Servicios
Ambulatorios Hospital, Centros|
y Puestos de Salud

Grupo Funcional Prevencién

Grupo Funcional Servicios

Hospitalarios Grupo Funcional de Promocién

Grupo Funcional Vigilancia

Grupo Funcional Diagnéstico Epidemiolégica

Grupo Funcional Rehabilitacion

Grafico 1-9 Estructura organizacional Funcional.

Fuente. http://trabajos-caroli

na.blogspot.com/p/estructura-organizacional-la-

estructura.html. Fecha 28 de Junio del 2013.

1 jdem 8.
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1.4.4.4 LINEA - STAFF.

Es el resultado de la organizacion lineal y la funcional para tratar de aumentar las

ventajas de esos dos tipos de organizacion y reducir sus desventajas.*?

Grafico 1-10 Estructura organizacional Linea-staff.

Fuente. http://worldbusinness.blogspot.com/2013/04/teoria-neoclasica-tipos-de-
organizacion.html. Fecha 30 de junio del 2013.

1.4.45 COMITES.

Los comités han recibido una infinidad de denominaciones: comisiones, juntas,
consejos, grupos de trabajo, etc., las cuales revelan el fuerte desacuerdo que existe en
cuanto a como llamarlos. Sobre su naturaleza y contenido, tampoco existe
uniformidad de criterio, pues algunos comités desempefian funciones
administrativas; unos, funciones técnicas; otros estudian problemas e, incluso, otros
solo dan recomendaciones. La autoridad dada a los comités es tan variada que existe

bastante confusion acerca de su naturaleza.

Para algunos autores, el comité es un "tipo distinto de organizacién de asesoria" que
no posee caracteristicas de linea. Otros definen al comité como un "grupo de
personas especificamente designadas para desempefiar un acto administrativo™. De
acuerdo con la autoridad con que sea invertido, un comité puede tomar decisiones
respecto de los subordinados (administracion multiple, o sea, comité administrativo),

para aconsejar (comité de asesoria) o, incluso, para recibir y analizar informacién.™®

2 fdem 8.
13 {dem 8.
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1.5 FUNCION ADMINISTRATIVA DIRECCION.

Gréfico 1-11 Direccion Administrativa.
Fuente. http://www.monografias.com/trabajos76/administracion-
produccion/image036.gif. Fecha 12 de julio del 2013

Podemos decir que la direccion: Es la aplicacion de los conocimientos en la toma de
decisiones; para la discusion de este papel se debe saber como es el comportamiento
de la gente, como individuo y como grupo. De manera apropiada para alcanzar los

objetivos de una organizacion.™*
Segun Cluester Bornor; considera la direccion como:

"El considerar los esfuerzos esenciales de aquellos que integran el sistema
cooperativo”. Se hace notar debido a que es la parte esencial y central de la

administracion, a la cual se debe ordenar los demas elementos.*

1.5.1 ELEMENTOS DE LA DIRECCION.®

Dentro de ésta funcion administrativa se pueden distinguir cuatro elementos

esenciales, que son:

e El jefe = Es aquel que tiene la funcién de dirigir.

e Losdirigidos - Son los que dirige el jefe.

14 http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml. Fecha 12 de julio del 2013
1> [dem 13.
16 fdem 13.
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e Situacion = Es el momento donde se lleva a cabo la direccion.

e Importancia = Estimula y dirige a las personas al logro de los objetivos.

1.5.2 IMPORTANCIA DE LA DIRECCION.

La direccion es trascendental por:

e Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la planeacion y la
organizacion.

e A través de ella se logran las formas de conducta mas deseables en los
miembros de la estructura organizacional.

e La direccidn eficientemente es determinante en la moral de los empleados vy,
consecuentemente, en la productividad.

e Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementacion de
métodos de organizacion, y en la eficacia de los sistemas de control.

e A través de ella se establece la comunicacion necesaria para que la

organizacion funcione.!’

1.5.3 LA COMUNICACION.

La comunicacion es parte clave en el proceso de direccion.

"La comunicacion puede ser definida como el proceso a través del cual se transmite y

recibe informacion en un grupo social.”

El ejecutivo para poner en marcha sus planes, necesita sistemas de comunicacion
eficaces; cualquier informacion desvirtuada origina confusiones y errores, que

disminuyen el rendimiento del grupo y que van en contra del logro de los objetivos.

Es uno de los facilitadores mas importantes en la administracion. Sin ella no se puede
intercambiar ideas y experiencias. Un gerente transmite ideas e informacion de su

mente hacia otras mentes, lo que piensa de otra persona estimula la comunicacion.

7 http://ww.monografias.com/trabajos6 7/direccion-administrativa/direccion-administrativa2.shtml.
Fecha 12 de julio del 2013
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El gerente astuto, sabe que la gente esta influenciada por muchos factores y los toma
en cuenta al interactuar con ella. La comunicacion es necesaria en todas las
relaciones humanas y esto conlleva a enfrentarse con la influencia e importancia del
comportamiento humano. Y puede llegarse el caso de que la comunicacion es dificil

entre dos personas que no se respeten o agradan una a la otra.

La comunicacién capacita al gerente para obtener datos para la toma de decisiones,
para ayudarse a identificar problemas y saber que acciones son necesarias. Por lo que
la comunicacion es un medio, no un fin, hace posible el proceso administrativo,
ayuda a que la planeacion administrativa sea bien ejecutada, que se ejecute
eficazmente y sea seguida con diligencia, y que el control administrativo sea aplicado

con efectividad.

La comunicacion es muy importante entre el Director y sus subordinados para mejor

manejo de la empresa.’®.

1.6 FUNCION ADMINISTRATIVA CONTROL.

Dentro de la administracion la palabra control tiene varios significados, los cuales los

detallamos a continuacion.

1.6.1 CONTROL COMO FUNCION RESTRICTIVA.

Este tipo de control se emplea con la finalidad de impedir o limitar cierto tipo de
desvios considerados indeseables. Viéndolo en este sentido el control es
demasiadamente limitante y negativo, por lo que puede muchas veces ser

interpretado como restriccidn, coercion o manipulacion.

8 idem 16
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162 CONTROL COMO SISTEMA AUTOMATICO DE

REGULACION.

Este control se emplea con la finalidad de mantener un sistema en funcionamiento
con un grado constante de produccion o trabajo. Este tipo de control se emplea por
ejemplo en las fabricas, industrias o negocios en donde se tiene un procesamiento

continuo y automatico.

El mecanismo que se emplee como control detectara las desviaciones y las corregird
de manera automatica, con lo que el sistema regresa a trabajar dentro de lo normal.

1.6.3 CONTROL COMO FUNCION ADMINISTRATIVA.

Dentro del proceso administrativo se encuentra el control, como un complemento de
las demaés funciones administrativas, su finalidad es lograr que todo aquello que se
planeo, organizo y dirigio se adapte de la mejor manera para el cumplimiento de los

objetivos establecidos.

En esta tesis estudiaremos el control desde este punto de vista, es decir empleandolo

como un proceso guia de la actividad ejecutada hacia el fin establecido.

1.6.4 FASES DEL CONTROL.

Al tratarse de un proceso el control presenta etapas que deben ser explicadas, y para
entenderlas de una mejor manera diremos que el control forma un proceso ciclico

como se puede observar en la siguiente figura.
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Grafico 1-12 Fases del proceso de control.
Fuente:(CASTANO, 2004)

A continuacion explicaremos cada una de las fases del control que se encuentran

dentro del mismo.

Establecimiento de estandares.- Basicamente los estandares constituyen los
principales lineamientos o disposiciones que proporcionan medios para
establecer cudl es el resultado deseado. Dichos estandares se pueden expresar
en tiempo, dinero, calidad, unidades fisicas, costos o por medio de

indicadores.

Observacion del desempefio.- La observacion o verificacion del desempefio
busca obtener la informacion necesaria y precisa sobre la operacion que se
esta controlando, para lo cual el observador debe estar empapado del tema en

cuestion.

Comparacion del desempefio con el estandar establecido.- Teniendo en
cuenta que cualquier actividad experimenta desviaciones, debemos
determinar hasta qué punto estas variaciones pueden ser aceptadas como
normales, lo cual logramos comparando el desempefio con el estandar

planteado.
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Esta comparacion se puede llevar a cabo por medio de gréficas, porcentajes,
indicadores, etc. Con estas presentaciones podemos observar de manera clara
en que parte debe concentrarse el control y con qué énfasis deberd ser

aplicado.

e Accidn correctiva.- La accion correctiva busca que lo que se esta realizando
se apegue en la mayor cantidad posible a lo que nos hemos planteado en un
inicio.

Como habiamos mencionado anteriormente es inevitable que al momento de
realizar las actividades se presenten desviaciones o irregularidades en las
actividades realizadas, por lo que esta fase del control buscara que todas estas
anomalias se presenten en la menor cantidad posible, ofreciendo medidas

correctivas.

1.6.5 COBERTURA DEL CONTROL.

De igual manera que lo explicado en la planeacion, la cobertura del control también
puede ser global, departamental u operacional, dependiendo de la amplitud del
control o el periodo en el que deseamos aplicarlo.

Para observar de una mejor manera la cobertura del control emplearemos la siguiente

tabla, en donde podemos distinguir claramente las variables indicadas.

Genérico, sintéticoy Largo plazo Macro orientado, aborda Ila
global empresa como totalidad

Menos genérico y Mediano plazo  Aborda por separado cada

mas detallado unidad de la empresa.
Detallado, Corto plazo Micro orientado, aborda solo
especifico, analitico cada tarea u operacion.

Tabla 1-2 Cobertura del control.
Fuente.(CHIAVENATO, 2006)
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1.6.6 EL CONTROL EN LAS ORGANIZACIONES.

El control es vital para el funcionamiento de las organizaciones como un sistema, de

acuerdo con el principio de retroalimentacion.

Se hace patente la importancia que tiene para la empresa corregir su propia actuacion
aprovechando su experiencia y utilizando la informacién que obtiene de la misma.
Pero es también en el control donde reside la facultad de percepcion de la intensidad
de sus esfuerzos en relacién con la oposicion que ofrece el ambiente, equilibrando

sus energias entre el cumplimiento de objetivos e indole interna y externa.

La organizacion “para ser tal” debe siempre procurar dos cosas:

e Cuidar que sus planes y objetivos se cumplan.

e Distribuir econémicamente la utilizacion de sus recursos organizacionales.*®

1.6.7 CARACTERISTICAS DE UN BUEN CONTROL.

Los sistemas de control, para lograr su uso Optimo, deben tener ciertas

caracteristicas, que son las siguientes:

1. Deben ser oportunos.- Es decir cuando se dispone del control en el
momento apropiado. La manera éptima de informacion para control debiera

pronosticar desviaciones a las normas o bases antes de que éstas ocurran.

2. Seguir una estructura organica.- Los buenos controles estan bien
relacionados con la estructura organica y muestran su eficiencia, asi como
la de sus procedimientos en cuanto a su disefio y funcion. El enviar la
informacion al gerente o jefe de area es una forma efectiva de hacer factible

la préactica del control.

¥ RODRIGUEZ, Joaquin, Control Interno. Un efectivo sistema para la empresa. 2da Ed., México,
2009. Pag. 25
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3. Ubicacion estratégica.- No es posible fijar controles para cada aspecto de
un organismo, aun cuando éste sea de pequefia 0 mediana magnitud. Por
tanto, es necesario establecer controles en ciertas actividades de una

operacion siguiendo un criterio estratégico.

4. Un control debe ser econdmico.- Se refiere al aspecto de que cuando hay un
control excesivo, puede provocar un efecto sofocante en el personal. Es
evidente que la funcion de control consuma recursos. Por tanto, debe
prestarse especial atencion al andlisis costo beneficio de los sistemas de

control.

5. Revelar tendencias y situaciones.- Generalmente los informes periddicos no
muestran una vision de la situacion presente, no revelan necesariamente la
tendencia de la ejecucion. Esta limitacion de los informes periddicos se
supera con un método grafico de presentacion que muestre sucesivas

mediciones.?°

Se requiere ademas incluir la informacion de apoyo que esté bien relacionada

con la actividad bajo observacion.

1.7 CONTROL DE CALIDAD.

Ausencia

de

Gréfico 1-13 Control de calidad.

Fuente:

http://aulavirtual.usal.es/aulavirtual/demos/calidad/modulos/curso/Uni_06/u6c1s2.ht
m#Anchor2. Fecha 18 de Julio del 2013.

% RODRIGUEZ, Joaquin, Control Interno. Un efectivo sistema para la empresa. 2da Ed., México,
2009. Pag. 29

29


http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=control+de+calidad&source=images&cd=&cad=rja&docid=mW-fNisb8t7enM&tbnid=u0hZlVVpBL-yCM:&ved=0CAUQjRw&url=http://aulavirtual.usal.es/aulavirtual/demos/calidad/modulos/curso/Uni_06/u6c1s2.htm&ei=b3MAUtmSC8qYyAG_k4HYAw&bvm=bv.50310824,d.eWU&psig=AFQjCNEZDfZ67ZcUTEc2bBN6gn_O-N3Pxg&ust=1375847620552697

Es el conjunto de técnicas y actividades de accion operativa que se utilizan,
actualmente, para evaluar los requisitos que se deben cumplir respecto de la calidad
del producto o servicio, cuya responsabilidad recae, especificamente, en el trabajador
competente. Un factor importante para el funcionamiento de una organizacion es la
calidad de sus productos y servicios. Se debe tener siempre en cuenta, los aspectos

que inciden en ellas:

e SUPERVISION Y TRABAJADORES CALIFICADOS. La supervision de
manufactura y el personal de la planta, influyen decisivamente en la

fabricacion.

e INSPECCION Y ESPECIFICACIONES TECNICAS. La inspeccion y
pruebas funcionales comprueban el cumplimiento con las especificaciones

técnicas.

e INSTALACION Y SERVICIO DEL PRODUCTO. La instalacion correcta
y el servicio del producto ayudaran a lograr el funcionamiento correcto, de

acuerdo a las especificaciones.

e MEJORA EN LA CALIDAD. Cada esfuerzo y mejora que se realice hacia
la calidad y por mantenerla, significara un cambio positivo para el equipo de

trabajadores de la empresa.”*

1.8 LAS 7 HERRAMIENTAS ESTADISTICAS DE LA CALIDAD.

La calidad de un producto o servicio se puede determinar por sus caracteristicas de

calidad, como, por ejemplo: acabado, dimensiones, estética, tiempos de entrega, etc.

Para establecer la calidad del producto se realizan mediciones de estas caracteristicas
y se obtienen datos numéricos. Lo habitual es que estos datos presenten pequefias

variaciones de un producto a otro. El andlisis de estos datos nos aportara una

2! http://www.educarchile.cl/Portal. Base/Web/VerContenido.aspx?1D=196022. Fecha 15 de julio del
2013.
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informacién valiosa sobre el funcionamiento y eficacia de los procesos que nos

permitira estudiar y corregir cualquier desviacion detectada.

Para analizar estos datos se hace necesario recurrir a técnicas estadisticas que
permitan visualizar y tener en cuenta la variabilidad a la hora de tomar las decisiones.
Existen multitud de técnicas y herramientas a este respecto, siendo las mas conocidas

“las siete herramientas de la Calidad”.

Estas siete herramientas fueron recopiladas en los afios sesenta por Kaoru Ishikawa y
la experiencia ha demostrado que el uso de estas sencillas herramientas permite

resolver el 80% de los problemas que se presentan en las organizaciones.

A continuacién estudiaremos las herramientas mas empleadas para la obtencion de

datos necesarios dentro del control de calidad de una empresa.?

1.8.1 HOJA DE RECOGIDA DE DATOS.

También conocida como hoja de registro, consiste en un documento donde se puede
recoger de una manera sencilla todo tipo de datos necesarios para su posterior

analisis.

El disefio de la hoja dependera del tipo de datos a recoger, y se indicara en dicho

documento la frecuencia de observacion.
Estas hojas de registro pueden ser Utiles para recoger datos de:

e Localizacién de defectos de productos.

e Causas de los defectos.

e Clasificacion de productos defectuosos.

e Variacion de las caracteristicas de los productos (dimensiones, peso, acabado,
etc.).Etc.

22 http://www.inqualitas.net/articulos/477-tecnicas-basicas-para-la-gestion-de-la-calidad. Fecha 15 de
julio del 2013.
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Y permite observar:

e Numero de veces en el que sucede algo.

e Tiempo necesario para que algo suceda.

e Costo de una determinada actividad, a lo largo de un cierto periodo de
tiempo.

e Impacto de una actividad a lo largo de un periodo de tiempo.?

1.8.2 DIAGRAMA DE PARETO.

El diagrama de Pareto es una forma de representar los datos en un grafico de
frecuencias, de manera que los datos aparecen ordenados de mayor a menor. Asi se

pueden identificar las principales causas de la mayor parte de los efectos producidos.

Diagrama de Pareto

100%

80%

60%
’ I Individual

B Acumulativa

40%

20%

0%
Cerveza Carajillo Whisky
Vino Cubata Canuto

Grafico 1-14 Diagrama de Pareto.
Fuente. http://www3.uji.es/~agrandio/calidad/calidad.htm. Fecha 19 de julio del
2013.

23 http://www.inqualitas.net/articulos/477-tecnicas-basicas-para-la-gestion-de-la-calidad. Fecha 15 de
julio del 2013
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1.8.3 DIAGRAMA DE DISPERSION.

Se trata de una dispersion grafica que nos permite observar si existe una relacion

entre dos o mas variables.

Este diagrama resulta muy Util ya que nos permite observar de una manera grafica
cuéales son los defectos o factores que estan perturbando la dispersion del proceso a

controlar.

En funcion de la forma en que se encuentran dispersos los puntos dentro del
diagrama se puede obtener diferente informacion. Las formas més comunes de

diagramas que se obtienen son:

e Correlacion lineal positiva: al aumentar el valor de una variable, aumenta el
de la otra.

e Correlacion lineal negativa: cuando aumenta una variable, la otra
disminuye.

e De correlacion no lineal: existe relacion entre las dos variables en forma de
curva.

e Sin correlacion: no existe relacion alguna de influencia entre las dos

variables.?*

- -

*

Correlacidn Corralacion Correlacién Sin correlacion
imeal positiva neal negativa na lmeal

Grafico 1-15 Formas comunes que puede adoptar el diagrama de dispersion.
Fuente: http://www.inqualitas.net/articulos/477-tecnicas-basicas-para-la-gestion-de-
la-calidad. Fecha 19 de julio del 2013.

2% http://www.inqualitas.net/articulos/477-tecnicas-basicas-para-la-gestion-de-la-calidad. Fecha 16 de
julio del 2013
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1.8.4 DIAGRAMA DE FLUJO.

Con este tipo de diagrama podemos tener una vision general del sistema, su

composicidon y como se relacionan los elementos que lo componen.

Ademas al tener una representacion grafica podemos buscar la manera de simplificar

procesos u obviar ciertas actividades que no sean necesarias dentro del sistema.

Revisar bateria

Revisar cables

- Conectar cables -

Iniciar viaje

Grafico 1-16 Diagrama de Flujo.
Fuente: http://www.inqualitas.net/articulos/477-tecnicas-basicas-para-la-gestion-de-
la-calidad. Fecha 19 de julio del 2013.

1.9 FIDELIZACION Y LEALTAD DE LOS CLIENTES CON LA EMPRESA

La primera razon para que actualmente las empresas busquen elaborar programas de
fidelizacion de los clientes, la podemos encontrar en la conocida Ley de Pareto, que
nos dice que el 80% de las ventas que realiza cualquier empresa (salvo muy contadas
excepcionales) se concentra en los clientes que la empresa ya ha captado y se

mantienen fieles a ella comprando una y otra y otra vez.
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Esta realidad, que se produce en la gran mayoria de las empresas, explica por que
para garantizar el éxito a medio y largo plazo de una empresa es necesario crear y
consolidar una base de clientes que sea suficientemente fiel a la
organizacion.(ALCAIDE, 2010, pégs. 314-315)

1.9.1 DISENO DE UN PROGRAMA DE FIDELIZACION

Un programa de fidelizacion de una empresa no debe enfocarse Gnicamente en lograr
compras puntuales por parte de los clientes, sino generar un grado de satisfaccion
que haga que los mismos busquen seguir comprando en la misma, para lo cual, los
objetivos estratégicos del programa de fidelizacion deben estar muy bien definidos
desde los primeros pasos de su concepcion; los objetivos més importantes son los
siguientes:(ALCAIDE, 2010, pags. 327 - 328)

e Retener a los clientes méas valiosos para la empresa.

o Diferenciarse de la competencia.

e Potenciar el nivel de satisfaccion de los clientes.

e Conocer mas a fondo los comportamientos y actitudes de los clientes.

e Potenciar al maximo las ofertas de la empresa y del propio programa de
fidelizacion.

e Fidelizar a los clientes més valiosos por la via de los vinculos emocionales.

o Definir con precision las caracteristicas de los clientes més valiosos, a fin de

centrar la captacion de nuevos clientes con perfiles similares.
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CAPITULO 2. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

ACTUAL DE LA EMPRESA.

2.1 INTRODUCCION.

Para el cumplimiento del objetivo final de la Empresa de brindar servicios de
mantenimiento a vehiculos livianos y semipesados a diesel y gasolina, se dispone de
subdivisiones o areas dentro de la misma, las cuales se encargan de aportar con su
trabajo realizando actividades diferentes que suman para que el proceso desarrollado

sea eficiente.

Durante el desarrollo del presente capitulo se buscara definir el alcance de cada una
de las &reas con las que cuenta la Empresa, lo cual permitird en lo posterior

identificar en donde se producen las desviaciones o fallos a ser superados.

Posteriormente se analizara la relacion actual de la empresa con los clientes
empleando una herramienta muy util como es la encuesta técnica, lo cual nos
permitira tener una vision clara del estado de satisfaccion de los clientes, ademas nos
permitird identificar las debilidades y las areas en las que se localizan las mismas

desde el punto de vista de los clientes.

Finalmente se realizard un analisis del control que actualmente se maneja dentro del

area de taller y bodega de repuestos, su alcance y su cumplimiento.

2.2 DEFINICION DEL ALCANCE DE LAS AREAS QUE SE MANEJAN EN

LA EMPRESA.

A continuacién se procedera a describir las funciones que actualmente se realizan en
todas y cada una de las areas, con la finalidad de tener un panorama claro del estado
de la empresa.
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2.2.1 GERENTE GENERAL.

La gerencia general, constituye la mayor instancia de la Empresa, su Gerente, el Ing.
Santiago Vélez jerarquicamente es la mas alta autoridad en el desarrollo de las

actividades al interior del centro de mantenimiento.

El gerente es quien tiene la maxima responsabilidad sobre los vehiculos ingresados a
mantenimiento dentro de la Empresa, por lo que procura llevar siempre una

supervisién dentro de todo el personal de la misma.

Ademas de ser el propietario Unico de las instalaciones, es la persona con mayor
grado de formacion académica dentro de la empresa, por lo que cumple también

otras funciones como son:

e Recepcion de inquietudes por parte de los clientes.

e Asesoramiento continuo al personal de mantenimiento en cuanto a desarrollo
de trabajos y resolucion de problemas.

e Pruebas de vehiculos en carretera antes y después de los mantenimientos.

e Distribucién de trabajos dentro del &rea productiva.

e Coordinacion con los clientes sobre fechas de entrega del vehiculo y
remplazo de partes.

e Toma la decision en cuanto a reemplazo o no de partes.

e Control de calidad de los trabajos realizados.

e Facturacion.

e Emisidn de presupuestos.

e Elaboracion de informes técnicos sobre vehiculos.

Como se puede observar no existe una delimitacion de las funciones que deben ser
desarrolladas por parte del Gerente, por lo que actualmente se encuentra

desarrollando funciones que estan fuera de su rol de su rol.
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2.2.1.1. PERFIL ACTUAL DEL GERENTE.

e Master en Ingenieria de Automocion.

e Experiencia 5 afios.

e Conocimientos avanzados sobre el comportamiento dindmico de los
automoviles.

e Conocimientos avanzados vehiculos hibridos.

2.2.2 JEFE DE TALLER.

El jefe de taller dentro del centro de mantenimiento dirige un equipo de técnicos de
servicio, asegurandose de que las reparaciones en este departamento se hagan

correcta y eficientemente.

Jerarquicamente, se encuentra por debajo unicamente del Gerente, por lo que tiene la

responsabilidad de los trabajos que se encuentren bajo su cargo.
El jefe de taller cumple ademas con las siguientes funciones.

e Coordinacién con el Gerente sobre problemas anteriores en vehiculos,
recepcion de informacion sobre el trabajo que se llevara a cabo y
necesidades de reparaciones futuras.

e Examinar los vehiculos que ingresan con el fin de determinar el fallo, la
extension del dafio o necesidades de mantenimiento.

e Recepcion de vehiculos.

e Llenado de hojas de ingreso de vehiculos.

e Control y manejo de bodega de repuestos.

e Envioy coordinacion de trabajos a otros talleres.

e Solicitud, compra y coordinacion de llegada de repuestos necesarios que no
se disponen en la bodega del taller.

e Entrega de repuestos e insumos necesarios para las reparaciones a los
técnicos de mantenimiento.

e Registro continuo de repuestos empleados en las reparaciones de cada uno de

los vehiculos.
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2.2.2.1 PERFIL ACTUAL DEL JEFE DE TALLER.

e Estudios de tercer nivel en Ingenieria Automotriz.
e Experiencia 2 afios.
e Conocimientos sobre el funcionamiento de todos los sistemas del automovil.

e Conocimientos y manejo de kérdex e inventario.

2.2.3 AREA DE CONTABILIDAD.

Como su nombre lo indica, dentro de esta area se lleva adelante la contabilidad de la
empresa, es decir las personas a cargo de esta area realizaran los procedimientos
necesarios que garanticen la exactitud y seguridad en la captacién y registro del flujo

de caja.

Para ello la empresa cuenta con dos personas laborando dentro de dicho
departamento, una contadora profesional laborando Unicamente los dias sabados en

un horario de 8:00 a 13:00 horas y una secretaria trabajando a tiempo completo.

Las actividades que se cumplen a diario dentro de este departamento son las

siguientes.

e Administrar, controlar y documentar los movimientos de compras y ventas,
operaciones financieras y el flujo de efectivo.

e Elaboracion y control de retenciones.

e Manejo del sistema contable (ABAGO).

e Elaboracion oportuna de las programaciones de pago de compromisos,
obligaciones y desembolsos.

e Coordinacién de pago a proveedores controlando la disponibilidad de las
cuentas bancarias.

e Elaboracion del balance general de la Empresa.

e Llenado de formularios de pagos de las obligaciones patronales.

e Elaboracion de roles de pago.
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En general el departamento de contabilidad lleva el control de ingresos, activos,

pasivos y gastos con la respectiva documentacion en regla.

Como se puede apreciar existen funciones que deberian ser desarrolladas dentro de
esta area, pero que sin embargo no estan indicadas debido a que actualmente las
realiza el Gerente como son: facturacion, control de créditos a clientes y revision de

roles de pago.

2.2.3.1. PERFIL ACTUAL DE LA CONTADORA.

Titulo de tercer nivel en Contabilidad y Auditoria.
e Experiencia 12 afios.

e Conocimientos avanzados en manejo de contabilidad empresarial.

2.2.3.2. PERFIL ACTUAL DE LA SECRETARIA.

e Estudiante universitaria carrera de Contabilidad y Auditoria (tercer afio).
e Experiencia 1 afio.

e Conocimientos medianos de contabilidad, manejo del sistema contable
ABAGO.

2.2.4 AREA DE MANTENIMIENTO.

Dentro de este departamento se desenvuelven los técnicos de mantenimiento
conjuntamente con los ayudantes de mecanica, los cuales son los encargados de
realizar los trabajos en los vehiculos, para lo cual cuentan cada uno con las
herramientas necesarias provistas por la Empresa; actualmente laboran siete personas

dentro de esta area.

Bésicamente los trabajos a ser realizados son indicados directamente por el Gerente o
el Jefe de taller, en funcion de la valoracion visual realizada al momento de la

recepcion del vehiculo. En caso de que la falla no se haya podido determinar
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directamente, se le indicara al Tecnico de mantenimiento los problemas a ser

inspeccionados.

En cuanto al manejo de la herramienta, los Técnicos tienen acceso libre a la misma,
en caso de ser necesario equipos especiales como mandmetros, scanner, osciloscopio,
etc, el técnico, solicitard al Jefe de taller dichas herramientas que se encuentran
dentro de la oficina debidamente protegidas debido a su alto costo.

Cada Técnico de mantenimiento reporta los fallos detectados en los vehiculos al
Gerente o Jefe de taller con la finalidad de tomar una decisién conjunta sobre el
arreglo o reemplazo de componentes, dicho reporte es realizado de manera verbal.
Para este procedimiento no existe un manual que le permita al técnico conocer los

pasos a seguir, ni documentar la informacion.

De la misma manera, para la solicitud y entrega de repuestos no existe un manual de
procedimientos que les permita tanto al Técnico de mantenimiento como al
encargado de la bodega de repuestos conocer los pasos a seguir. Ademas la solicitud
de repuestos actualmente se la realiza de manera verbal, por lo que se presentan

inconvenientes al momento de la entrega de los mismos.

En cuanto a la solicitud de herramientas o equipos especiales, de la misma manera se
realiza Unicamente de manera verbal por parte del Técnico de mantenimiento, por lo
que en caso de que existiera algun inconveniente al momento de la devolucién, no se
cuenta con ningun documento que certifique el estado en el que se entrego la

herramienta.

Esta falta de documentacién y de procedimientos debidamente estructurados, genera
inconvenientes para la Empresa, ya que en caso de que ocurriera cualquier accidente
0 desperfecto que afecte considerablemente al funcionamiento de la herramienta
mientras se encuentre en poder del técnico, la empresa no posee ningun documento

que la respalde o asegure la recuperacion ya sea del equipo o herramienta.
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2.2.4.1 PERFIL ACTUAL DEL TECNICO DE MANTENIMIENTO

e Tecnblogo Mecanico Automotriz o estudiante de Ingenieria Automotriz
(Séptimo ciclo o superior).

e Experiencia 3 afios.

e Conocimientos en mantenimiento de suspension, motor, frenos, direccion,
cajas de cambio manual, cajas de cambio automatica, tren de fuerza motriz,
alineacion y balanceo, conocimientos basicos de electricidad y electronica

automotriz.

2.2.4.2 PERFIL ACTUAL DEL AYUDANTE DE MECANICA

e Estudiante de Ingenieria Automotriz (Minimo sexto ciclo) o estudios de
Mecénica Automotriz.

e Experiencia 2 afios

e Conocimientos generales de suspension, frenos, alineacion, balanceo y

manejo de herramientas para mantenimiento automotriz.

2.2.5 DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS VEHICULOS DENTRO DE LA

EMPRESA.

A continuacién se presenta un diagrama a bloques que indica el proceso que
actualmente se toma desde que un cliente llega con su vehiculo al taller hasta que

regresa a retirarlo.
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Grafico 2-1 Diagrama de flujo de los vehiculos dentro de la Empresa
Fuente: EI Autor

2.3 SITUACION ACTUAL DEL MANEJO DE LA RELACION CON LOS

CLIENTES.

Para conocer la situacion actual del manejo de la relacion que mantiene la Empresa con los
clientes, se emple6 como herramienta la encuesta; misma que permitira conocer
principalmente la opinion y comportamiento de la poblacion total sobre varios aspectos de
importancia para el desarrollo de este trabajo.

Para la investigacion, se ha tomado como poblacion total el nimero de clientes

atendidos durante el periodo comprendido entre Enero del 2013 a Junio del 2013,
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puesto que se considera que durante dicho periodo, los clientes de la Empresa
debieron haber registrado su ingreso en el sistema de la misma por lo menos una vez,
debido que se trata de un periodo de tiempo promedio en el que los vehiculos

necesitan de mantenimiento.

Debido a que la empresa presta servicios de mantenimiento a las unidades mdviles
pertenecientes a la Policia Nacional de la provincia del Azuay, se ha plasmado la
informacién como si cada conductor que ingresa un vehiculo perteneciente a la

institucion policial se tratase de un cliente.

Poblacion total = Numero de clientes atendidos durante el periodo comprendido entre
de Enero del 2013 a Junio del 2013 = 482

2.3.1 TAMANO DE LA MUESTRA

Para obtener el tamafio de la muestra que determinara el numero de clientes a los

cuales aplicar la encuesta, se ha empleado la siguiente formula.

_ N z%p(1—p)
(N —1)E*+ z%p(1—p)

n

Donde:
n-> Tamano de la muestra.
N = Poblacion.

z->Cuantil de una distribucién normal relacionado con un nivel de confianza

deseado.
E - Margen de error.

p—~>Proporcion de insatisfaccion reportado en otros estudios. Cuando una
poblacion es mas homogénea la varianza es menor, y el nimero de entrevistas

necesarias para construir un modelo reducido del universo sera mas pequefio.
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Generalmente es un valor desconocido y hay que estimarlo a partir de datos

de estudios previos.®

1- P -> Proporcion de satisfaccion reportado en otros estudios.
Los valores empleados en la formula son los siguientes:

N -> 482

z-> 1.96 (Tomando de la grafica de la distribucién normal para un nivel de

confianza del 95%).
E->8%
p—~> 0.3

REEMPLAZO DE DATOS EN LA ECUACION.

482 *(1.96) *0.3%(1-0.3)

n:

(482-1) * (0.08) + (1.96) *0.3%(1-0.3)

n= 100,81

Para este caso en particular tendremos en cuenta que no se han realizado estudios
anteriores que permitan saber un estimado del estado de satisfaccion de los clientes,
por lo que aplicamos un valor de p = 0.3 suponiendo que un 30% de la poblacion

total no se encuentre completamente satisfecha con los servicios brindados.

Aplicando la formula indicada anteriormente obtenemos que el tamafio de la muestra

a la cual sera aplicada la encuesta es de 100 clientes.

2 http://mey.cl/apuntes/muestrasunab.pdf. “Introduccion al Muestreo”. Fecha 03 de Abril del 2014.
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2.3.2 APLICACION DE LA ENCUESTA.

Para el desarrollo del presente trabajo se ha procedido con la aplicacion de la

encuesta a 100 clientes, cuyo formato se encuentra en el Anexo A

Cabe recalcar que se ha empleado el muestreo aleatorio simple donde cada uno de

los individuos de la poblacion tiene la misma posibilidad de ser escogido.

2.3.3 ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA.

Pregunta 1. ;En una escala del 1 al 5, siendo 1 lo més bajo y 5 lo mas alto, califique

el trato proporcionado por los empleados del Centro de Mantenimiento Integral

“Ingenieros Automotrices”?

Trato proporcionado por los
empleados de la Empresa.

52
28
20 I
3 4 5

Escala de calificacion

o]
o

vl
o

N
o
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o

N
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o

Grafico 2-2 Encuesta — Trato proporcionado por los empleados de la empresa.
Fuente. EIl Autor

Se puede apreciar en la tabulacion de los datos obtenidos que un 52% de los clientes
se encuentran satisfechos con el trato brindado en general por parte de los empleados
de la Empresa, si bien todos los encuestados no marcan la mas alta calificacién

tenemos que observar que una calificacion de 4 puntos es considerado alto, valor que
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es calificado por el 28% de los clientes, por lo que basicamente se puede decir que en
cuanto a trato y atencién al cliente los empleados de la empresa realizan bien su
trabajo.

Este punto es importante analizarlo ya que el trato que recibe un cliente al ingresar a
una Empresa, es la primera carta de presentacion de la misma, por lo que el o los
empleados encargados de atencion al cliente deben buscar que el cliente se sienta a
gusto al llegar a la empresa.

A pesar de que la mayoria de los clientes estén satisfechos con el trato proporcionado
por los empleados de la Empresa, la misma debe buscar llenar los vacios que

ocasionan gue el 20% de los encuestados hayan marcado un valor bajo.

Pregunta 2. ¢Los servicios recibidos, justifican el valor de facturacion?

éLos servicios recibidos, justifican el valor de
facturacién?

100
90
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70 A
60 -
50 -
40 -
30 -
20

88

m S|

mNO

Porcentaje de encuestados (%)

Grafico 2.3 Encuesta — Justificacion del valor de la factuaracion en funcion de los
servicios recibidos
Fuente. El Autor
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Se puede apreciar que un 82% de los encuestados estan de acuerdo con el valor de la

facturacion en funcion de los servicios que brinda la Empresa.

Existe un 12% del total de las personas encuestadas que no estan de acuerdo con el
valor de la facturacion, realizando una observacion en las encuestas llenas, se ha
podido determinar que todos los que indican no estar de acuerdo con el valor de
facturacion son miembros de la Policia Nacional, mismos que siguen acudiendo a la
empresa por obligacidn, ya que es el Unico centro de mantenimiento que brinda
servicios a dicha institucion.

Pregunta 3. (La Empresa ofrece los servicios necesarios para satisfacer sus
necesidades?

é¢La empresa ofrece los servicios necesarios para
satisfacer sus necesidades?
120

100

100 -

80 -

LN
60 -

ENO

Porcentaje de encuestados (%)

Grafico 2-4 Encuesta — Los servicios que ofrece la Empresa satisfacen las
necesidades.
Fuente. EI Autor

En este punto podemos darnos cuenta que los clientes se encuentran satisfechos con
todos los servicios que brinda la Empresa, indicando que la misma satisface sus

necesidades. En este aspecto podemos decir que el servicio de la Empresa es
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completo ya que el cliente deja su vehiculo y no se tiene que preocupar por compra
de repuestos, llevar trabajos a otros talleres, llevar su vehiculo luego de un
mantenimiento a un tecnicentro, etc; ya que la empresa se encarga de todos estos

aspectos y entrega el automovil cuando esta completamente listo.

Pregunta 4. ;En qué medios se enterd de los servicios que ofrece este centro de
mantenimiento integral?

4 60
50
S
8 B Prensa o Revistas
< 40
g H Radio
S
e M Internet
o 30
g B Amistades
'%‘ M Policia Nacional
t 20 .
§ ® Guia Telefénica
o
[-%
10
0
-

Grafico 2-5 Encuesta — Medios en los gque se enterd de los servicios que ofrece a
empresa.
Fuente. EIl Autor

Observamos que un 52% de las personas encuestadas han llegado con su vehiculo a
la Empresa luego de enterarse de sus servicios por medio de las amistades, en
segundo lugar se encuentran personas que se han informado por medio de la Policia
Nacional conjuntamente con las personas que se han puesto al tanto por medio de las
cufas radiales; lo que nos indica que la Empresa no gestiona adecuadamente la
publicidad necesaria para atraer a mas gente hacia sus instalaciones; vemos que

basicamente la prensa, revistas e internet casi no han sido tomadas en cuenta como
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medios para dar a conocer al publico sobre los servicios que se brindan; es decir la

empresa carece de un plan de comunicacion.

Pregunta 5. ;Considera usted que los trabajos realizados han sido entregados en el
tiempo acordado?

4 N\
Cumplimiento del tiempo de entrega de

trabajos
70
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40 -
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Grafico 2-6 Encuesta — Tiempo de entrega de los trabajos solicitados.
Fuente. EIl Autor

En este aspecto podemos darnos cuenta que la Empresa no esta realizando las labores
de la mejor manera; ya que muchas veces los vehiculos constituyen una herramienta

de trabajo para muchos de los clientes, por lo que el tiempo de entrega debe ser
exactamente el acordado.

Con los valores obtenidos de la encuesta en esta pregunta podemos ver que cerca de
un 60% de los clientes encuestados no han recibido siempre su vehiculo en el tiempo
acordado, lo que indica que existen problemas dentro del proceso que ocasionan que
el vehiculo salga del taller a destiempo.
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Pregunta 6. ;Piensa usted que “Ingenieros Automotrices” gestiona adecuadamente

las relaciones con los clientes, buscando conocer y satisfacer sus necesidades?

e N
¢éPiensa usted que “Ingenieros Automotrices”
gestiona adecuadamente las relaciones con los
clientes, buscando conocer y satisfacer sus
necesidades?
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Grafico 2-7 Encuesta — Gestion de las relaciones con los clientes buscando conocer
sus necesidades.
Fuente. El Autor

Existe un alto nimero de clientes que afirman que los empleados de la Empresa
buscan conocer las necesidades del cliente tratando de solucionar los problemas que
tienen al traer su vehiculo a la empresa, sin embargo el 11% de los encuestados

indican que la empresa no gestiona de la mejor manera este aspecto.

Se ha podido observar que muchas de las veces por falta de tiempo o por que los
vehiculos llegan ya con ordenes de trabajo elaboradas, Unicamente se recibe la llave
del vehiculo sin ni siquiera probar o escuchar ciertos aspectos que requieren ser
indicados por parte del cliente, lo que ocasiona que se genere este 11% de clientes
descontentos indicado en la tabulacion de la pregunta.
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Sin embargo, el numero de clientes insatisfechos representa un valor bajo, por lo que
unicamente se deberian realizar ajustes sobre la tarea que ya se viene dando, a fin de

buscar llevar a cero el porcentaje de clientes descontentos en este sentido.

Pregunta 7. Indique su grado de satisfaccion general sobre los servicios recibidos
por parte de la Empresa.

/
Grado de satisfaccion sobre los servicios recibidos por parte
de la Empresa.
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Gréfico 2-8 Encuesta — Grado de satisfaccion sobre los servicios recibidos por parte
de la Empresa.

Fuente. El autor

La gran mayoria de los clientes se muestran satisfechos ante los servicios recibidos
por parte de la Empresa, se puede observar que el valor mas alto de clientes afirman
que los servicios que obtienen superan sus espectativas, lo que indica que a pesar de
cualquier inconveniente, los trabajos finalmente salen bien hechos, sin embargo
existe un 6% de personas encuestadas que no se sienten satisfechas con los servicios
recibidos, ya sea por mala atencion, mal servicio, o cualquier otro apsecto que se
haya podido presentar, es un punto a tomar muy en cuenta ya que son personas que

posiblememte ya no regresen a la Empresa.
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Pregunta 8. ;Qué elementos cree usted que son necesarios para seguir eligiendo al

Centro de Mantenimiento Integral “Ingenieros Automotrices” frente a otros

similares?

4 N
Elementos necesarios para elegir al Centro de
Mantenimiento Integral "Ingenieros Automotrices"
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Grafico 2-9 Encuesta — Elementos necesarios para elegir al Centro de

Mantenimiento Integral "Ingenieros Automotrices™ frente a otros similares.
Fuente. El autor

Vemos que un 60% de las personas encuestadas valoran la capacitacion del personal

de la Empresa, lo cual indica que es un punto clave a tener en cuenta.

En cuanto a costos de mantenimiento vemos que el cliente deja para un segundo

plano, teniendo solo un 12% de encuestados que mencionan este punto como
importante.
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2.4 PROGRAMAS DE LEALTAD PARA CON LOS CLIENTES.

En este punto encontramos una debilidad dentro de la Empresa, ya que la misma no
dispone de un programa posventa que garantice o por lo menos busque generar

fidelidad con la empresa.

Como se sabe, por experiencia, la cantidad de competencia existente en el mercado
ofrece la posibilidad de que los clientes busquen la opcidn que les brinde mayores
ofertas, garantia en el servicio y calidad en los trabajos, por lo que es un punto que

necesita ser mejorado dentro de la Empresa.

Actualmente los clientes de la Empresa gozan de una garantia total sobre los trabajos

realizados, pero no disponen de mayores ofertas o descuentos en trabajos futuros.

Cabe recalcar gque la garantia total cubre cualquier inconveniente presentado en los
sistemas del vehiculo que han sido intervenidos en la reparacion o mantenimiento,

ademas el cliente posee garantia sobre los repuestos colocados sobre el vehiculo.

La garantia no se aplica en caso de que se confirme que el vehiculo tuvo algun golpe

0 se presenté nuevamente el inconveniente por un mal manejo del vehiculo.

2.5 SITUACION ACTUAL DEL CONTROL DENTRO DE LA EMPRESA.

2.5.1 CONTROL DE INGRESO DE VEHICULOS.

El control de ingreso y recepcion de los vehiculos es realizado por parte del jefe de
taller, quien por medio de una hoja de ingreso recepta todos los trabajos solicitados
por el cliente, ademas en este documento se hace constar todas las cosas de valor que
por diversos motivos son dejados por el cliente o forman parte del automovil como

accesorios del mismo.

En este documento firmado por el cliente, se hace constar también la existencia de
rayones, hundidos o elementos faltantes en la parte externa de la carroceria, con la
finalidad de evitar reclamos por parte de los clientes que puedan comprometer a la

empresa en lo posterior.
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Se registra ademas la fecha y la hora en la que ingresa el vehiculo al taller, se
dispone de un espacio en donde se anotan todos los repuestos entregados a cada
Técnico de mantenimiento para la reparacion del vehiculo en caso de ser necesarios,
y se registra también el nombre del técnico encargado del mantenimiento de dicho

vehiculo.

En este punto encontramos una debilidad dentro de la empresa ya que los vehiculos
no son ingresados en el orden en que han sido recibidos, a pesar de que se dispone de
las hojas de ingreso numeradas, el gerente decide el orden en el que ingresan los

vehiculos al mantenimiento.

El documento mencionado se presenta en el anexo B.

2.5.2 METODO DE DESIGNACION DE TRABAJOS AL PERSONAL

DE MANTENIMIENTO.

La designacion y reparticion de trabajos al personal de mantenimiento es realizada
por parte del Gerente propietario, quien observa los trabajos solicitados por parte del
cliente en la hoja de ingreso de cada vehiculo, y asigna dichos trabajos al Técnico de

mantenimiento que considere pertinente.

Existen casos en los que los clientes no indican los trabajos a realizar dentro de sus
vehiculos sino la falla que ellos han podido apreciar, por lo que antes de ser
ingresado el vehiculo, el Gerente propietario de la empresa realiza una prueba de ruta
verificando sonidos, vibraciones, holguras y demas defectos que puedan presentarse

en funcion de la solicitud previa del cliente.

Existen casos en los que la realizacion de ciertos trabajos, necesitan de la
intervencion de dos 0 mas Técnicos de mantenimiento, cosa que serd anticipada por

parte del Gerente o Jefe de taller.

En caso de tratarse de mantenimientos de rutina como chequeos generales, revisiones
preventivas, o dafios repetitivos; el Gerente o Jefe de taller revisaré en el sistema el
historial del vehiculo en cuestion, con la finalidad de evitar cambios innecesarios de

partes o chequeos repetitivos que no solucionen el fallo del vehiculo.
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Se puede notar que al existir ciertas veces trabajos que requieren la intervencion de
dos 0 méas Técnicos, en la hoja de ingreso solo se hace constar el nombre del técnico
a quien fue designado inicialmente el trabajo, por lo que en caso de existir problemas
con el vehiculo a futuro no se tendria la informacion precisa de quien realizé cada

uno de los trabajos de manera especifica.

253 CONTROL DE PROCESOS DENTRO DEL AREA

PRODUCTIVA.

El control de los procesos de mantenimiento que se realizan dentro del &rea
productiva, es realizado Unicamente de manera visual, ya sea por parte del Gerente o
del Jefe de taller quienes estan constantemente dentro del area productiva en contacto

con los técnicos de mantenimiento.

El proceso para la realizacion de un trabajo de mantenimiento basicamente es
decidido por el Técnico, quien en funcion de lo solicitado por el Gerente busca la
mejor manera de realizar el trabajo, no se dispone de un acceso directo por parte de
los técnicos a fichas de mantenimiento que puedan servir de soporte para cierto tipo

de trabajos en los que se requieran datos especificos para cada tipo de vehiculo.

Podemos observar que este tipo de control no es el correcto, ya que al no existir
estdndares planteados ni manuales de procedimientos para los trabajos de
mantenimiento no se puede comparar el resultado con nada, es decir no se esta dando

un buen control debido a que no existe una correcta planificacion.

En el caso de que los técnicos requieran de datos adicionales como especificaciones
técnicas, diagramas de conexion, etc, solicitan al gerente quien les facilita los
documentos requeridos, ademas de brindarles soporte en ciertos aspectos que

requieran de una explicacion adicional.

Cabe mencionar que el tener a la mano un proceso de mantenimiento incluso en
ciertos trabajos rutinarios, sirve de apoyo para la persona que realiza el trabajo para
asegurarse de que cada paso que realiza lo esta haciendo de manera técnica y con las

especificaciones del fabricante; muchas de las veces no se puede tener acceso a la
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informacidn de cada uno de los vehiculos, sin embargo un proceso general evitaria

olvidos que se producen en ciertos casos 0 acoples inadecuados de elementos.

Debemos tomar en cuenta también que en la realizacién de mantenimientos a los
vehiculos existen ciertos detalles que se deben tener presentes en funcién de la marca
y modelo del mismo, detalles que dependen exclusivamente de la disposicion de
elementos de cada modelo en particular, por lo que resultaria imposible tener
procesos para cada vehiculo y cada trabajo; sin embargo, en esencia los trabajos de
mantenimiento en general de los vehiculos poseen una secuencia logica que se debe

cumplir para la deteccion de fallas o remplazo de componentes.

2.5.4 CONTROL DE CALIDAD DE LOS TRABAJOS REALIZADOS.

El control de los trabajos realizados es ejecutado por parte del Gerente, por lo general
se realiza en una prueba de ruta, en donde se comprueba que se hayan eliminado
defectos indicados por parte del cliente, o el funcionamiento correcto de ciertos

sistemas que fueron manipulados en el mantenimiento.

En caso de existir alguna observacion, el vehiculo es ingresado nuevamente al taller,
en donde se le informa al Técnico de la novedad detectada y se busca dar una
solucion en conjunto con el Gerente, caso contrario el vehiculo es estacionado en la

parte exterior del taller en espera de ser retirado por su propietario.

La empresa dispone de un documento de control de calidad (Anexo C), mismo que
actualmente no se usa debido a la falta de tiempo provocado por el alto flujo
vehicular existente en el taller, dicho factor provoca que ciertos descuidos del
personal de mantenimiento no sean detectados al momento de la revision por parte
del Gerente; lo que ocasiona que los clientes muchas veces tengan que regresar por

ciertos reclamos.

Una vez que el control de los trabajos es aprobado por parte del gerente, el mismo
procede a realizar la elaboracion de la factura respectiva, indicando los repuestos

empleados en el mantenimiento y los trabajos realizados.

57



Podemos darnos cuenta que el control de calidad que se realiza al final de los
trabajos es practicamente nulo ya que si bien se dispone de un documento de apoyo
destinado para este fin, el mismo no es empleado, por lo que se ha podido observar
que se producen olvidos, problemas con elementos mal ajustados, mantenimientos a
medio realizar, etc; que son inconvenientes que se presentan muchas veces por
descuidos por parte del Técnico de mantenimiento, pero que sin embargo es
responsabilidad del Jefe de taller inspeccionar o revisar para que no se produzcan

este tipo de problemas.

No existe ningun documento que le indique al Jefe de taller o Gerente que el
vehiculo se encuentra listo para una prueba de ruta, situacion que ocasiona que
muchas veces el vehiculo sea llevado a una prueba de ruta sin estar completamente

terminado.

En general podemos decir que actualmente el control de calidad dentro de la
Empresa es mal realizado, puesto que se realiza de una manera en la que no se toman
en cuenta los detalles y que a pesar de tener un documento de apoyo, el mismo no se
emplea. Dicha situacion es de gran importancia dentro del mantenimiento de un
automovil ya que de esto dependera muchas veces la seguridad de los ocupantes del

vehiculo.

2.5.5 CONTROL DE ENTREGA DE INSUMOS Y REPUESTOS.

La Empresa dispone de una bodega de repuestos, a la cual Unicamente tienen acceso
el Jefe de taller y el Gerente propietario, por lo que los repuestos son solicitados de
manera verbal por parte de los técnicos de mantenimiento al Jefe de taller, quien
entrega los mismos de manera inmediata en caso de disponer en la bodega o solicita

y coordina la llegada de los mismos al taller con los almacenes que sean necesarios.

Si bien cada repuesto es entregado al solicitante y anotado en la hoja de ingreso, no
se controla directamente que el repuesto sea colocado en el vehiculo, se dispone
también de lubricantes para transmisiones ya sean manuales 0 automaticas, mismos

que son entregados en cantidades tentativas en funcion de las necesidades de cada
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vehiculo; por lo que no se tiene un control exacto de la cantidad colocada en el

vehiculo.

En lo que tiene que ver con aceites lubricantes para motores, se dispone de
dispensadores electronicos que miden la cantidad de aceite despachada en cada
vehiculo; para ello cada Técnico tiene acceso directo a los dispensadores sin
necesidad de dar aviso al Jefe de taller o Gerente, lo que implica una desorganizacion

de control en este sentido.

Los repuestos que se disponen en la bodega estan ingresados al inventario dentro del
sistema informatico de la empresa, por lo que el control de las cantidades se realiza
por parte del Jefe de taller al ingresar y por parte del Gerente propietario al ser
vendidos.

Se observa que no existe ningln tipo de documentacion para la solicitud de repuestos
por parte de los técnicos, Unicamente se realiza de manera verbal, de la misma
manera, la Empresa no dispone de ningin formato en donde se haga constar la
entrega del repuesto al solicitante; todo esto implica problemas al momento de la

entrega de repuestos.

Se puede apreciar también que el Jefe de taller y el Gerente propietario estan
cumpliendo en este caso un rol que no les compete, en ciertos casos en los que es
necesario solicitar repuestos a otros almacenes, el mismo Jefe de taller debe
coordinar de manera telefonica la llegada de los mismos y, al no existir solicitudes de
repuestos de manera escrita se producen en ciertos casos olvidos o demoras que

implican retrasos y perdidas de tiempo.

En lineas generales podemos decir que existe una descoordinacion en la solicitud de
repuestos, el control practicamente se da solo en el registro de cantidades y no en la

entrega y recepcion de los mismos.

Como se puede apreciar, dicha desorganizacion produce olvidos en los registros de
mercaderia saliente, mercaderia faltante e incluso puede llegar a poner en juego la

honestidad de las personas encargadas.
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CAPITULO 3. DISENO DE ESTRATEGIAS DE CONTROL PARA

LA EMPRESA “INGENIEROS AUTOMOTRICES”

3.1 INRODUCCION

Para el funcionamiento correcto de la Empresa, es imprescindible que dentro de cada
una de las areas que se manejan al interior de la misma se desarrollen procesos de
una manera controlada, para lo cual se necesita de mecanismos y estrategias que
permitan verificar y de alguna manera documentar todos los movimientos que a
diario se generan por parte del personal de la Empresa; dicho control es sustentado
en un diagnostico y una posterior planificacion, dentro de la cual se establecen
estandares que permiten verificar por medio de una comparacion el grado del

cumplimiento de los objetivos de la Empresa.

Se ha podido determinar que dentro de de la Empresa “Ingenieros Automotrices” se
desarrollan a diario procesos repetitivos que son parte fundamental para el desarrollo
del proceso productivo de la misma, que no poseen un sistema de control planteado,
es decir en ningin momento se podria comparar el desempefio ya que ni siquiera se

cuenta con informacién debidamente documentada.

Es por todo esto que durante el avance del presente capitulo se desarrollaran ciertos
estandares y estrategias que permitan que la Empresa funcione de la mejor manera
posible, buscando llevar siempre un control de todos los procesos que se lleven

adelante dentro de la misma.
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3.2 PROPUESTA DE UN MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA

“INGENIEROS AUTOMOTRICES”

Durante el desarrollo del capitulo anterior, se ha podido observar claramente que
para el cumplimiento de las funciones dentro de la Empresa, no existe un manual que
sirva de apoyo para el desenvolvimiento diario de las actividades, por lo que el
personal que ocupa tal o cual puesto dentro de la misma no tiene delimitadas sus

funciones y se presentan inconvenientes entre las diferentes areas.

El manual de funciones de la Empresa busca dividir el trabajo dentro del personal de
la misma, lo cual es necesario dentro de la organizacion, a la vez que marca
responsabilidades diferentes en cada uno de los empleados, es por esto que se ha
visto la necesidad de elaborar un manual de funciones para cada uno de los puestos

de trabajo de la empresa.

Cabe mencionar que dicho manual a futuro puede servir de base para la implantacion
de otros sistemas organizacionales como pueden ser: evaluaciones de desempefio,
escalas salariales, etc. Se necesita el compromiso de todo el personal, sobre todo de

los lideres como promotores para llevar adelante el cumplimiento de dichos sistemas.
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3.2.1 MANUAL DE FUNCIONES “GERENTE GENERAL”

Tabla 3-1 Manual de Funciones “Gerente General”
Fuente: EI Autor

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL “INGENIEROS cente e oot mtegra
AUTOMOTRICES” Ingenieros  \

automotriges

S

MANUAL DE FUNCIONES * —

DESCRIPCION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO Gerente General
JEFE INMEDIATO Ninguno
UBICACION Oficina

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1. Planeacion y desarrollo de metas que ayuden a que la Empresa crezca como tal.

2. Realizar evaluaciones periddicas que analicen el desarrollo de las actividades en las
diferentes areas de la Empresa.

Revision de informes en coordinacion con los lideres de las diferentes areas.

Toma de decisiones a cerca de medidas correctivas en cada una de las areas de la Empresa.
Aprobacion de montos y cantidades de compras.

Aprobacion de pagos a proveedores.

Aprobacion de solicitudes de crédito.

© N o o B~ w

Aprobacion de pagos a empleados de la Empresa.

REQUISITOS DE FORMACION, CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

Titulo de tercer nivel en administracion de empresas o
FORMACION carreras afines.

Control de personal, elaboracion de informes, desarrollo de
CONOCIMIENTOS | Programas y estrategias de control, manejo de chequera
corporativa, capacidad de decision, capacidad de liderazgo.

EXPERIENCIA | Experiencia en trabajos afines minimo de 5 afios.

62




3.2.2 MANUAL DE FUNCIONES “JEFE DE TALLER”

Tabla 3-2 Manual de Funciones “Jefe de Taller”

Fuente: El Autor

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL “INGENIEROS

Centro de Mantenimiento Integral

AUTOMOTRICES” Ingenieros \‘
automotriges I
~)

MANUAL DE FUNCIONES A

DESCRIPCION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO Jefe de Taller

JEFE INMEDIATO

Gerente General

UBICACION Oficina — Area de mantenimiento
DESCRIPCION DE FUNCIONES

1. Recepcion de vehiculos.

2. Coordinacidn y atencion a clientes.

3. Elaboracién de 6rdenes de trabajo.

4. Control de estado y documentacion de los vehiculo préximos a entregarse.

5. Elaboracidn de informes técnicos sobre vehiculos.

6. Elaboracion de presupuestos de reparacion.

7. Controles de calidad.

8. Aprobacién de compra de repuestos.

9. Revision de bodega de herramientas.

10. Coordinacion con otros talleres en cuanto a envio y recepcion de trabajos.

REQUISITOS DE FORMACION, CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

FORMACION

Ing. Mecénico Automotriz

CONOCIMIENTOS

Control de personal, conocimientos generales sobre
mantenimiento de vehiculos, electronica automotriz, inglés
técnico, capacidad de decision, capacidad de liderazgo.

EXPERIENCIA

Experiencia en trabajos afines minimo de 5 afios.
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3.2.3 MANUAL DE FUNCIONES “SECRETARIA”

Tabla 3-3 Manual de Funciones “Secretaria”

Fuente: EI Autor

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL “INGENIEROS controde Hontentatonto Integra
AUTOMOTRICES” Ingenieros \‘

automotriges 1
4

MANUAL DE FUNCIONES * —

DESCRIPCION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO Secretaria
JEFE INMEDIATO Gerente General — Jefe de Taller
UBICACION Oficina

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Controlar y preparar la documentacion del Gerente General
Facturacion.

Elaboracidn de escritos, informes, actas, etc.

Coordinar las funciones del mensajero.

Controlar la documentacion recibida (Correspondencia).
Elaboracion y control de retenciones.

Coordinar y convocar a reuniones al personal de la Empresa.

Elaboracién de anexos mensuales (Policia Nacional).
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Control y coordinacion de pagos a proveedores.
10. Llevar un control y registro continuo de facturas tanto de compras como de ventas.

11. Elaboracién de autorizaciones de salida de vehiculos.

12. Llevar el control de horarios tanto de ingreso como de salida del personal de la Empresa.

REQUISITOS DE FORMACION, CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

FORMACION Titulo de bachiller — cursando al menos el tercer afio en la

carrera de contabilidad y auditoria.

Dominio sistema operativo Windows, Office, Abago,
CONOCIMIENTOS | €xcelente ortografia y redaccion, conocimientos basicos de
contabilidad.

EXPERIENCIA |Experiencia en trabajos afines minimo de 2 afios.
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3.2.4 MANUAL DE FUNCIONES “CONTADOR(A)”

Tabla 3-4 Manual de Funciones “Contador(a)”
Fuente: El Autor

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL “INGENIEROS cente e ottt itegra
AUTOMOTRICES” Ingenieros  \

automotriges

-

MANUAL DE FUNCIONES * —

DESCRIPCION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO Contador (a)
JEFE INMEDIATO Gerente General
UBICACION Oficina

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1. Elaboracion, certificacion y presentacion de informes del estado financiero de la Empresa.

2. Preparacion y presentacion de declaraciones tributarias.

3. Asesorar al Gerente, guidndolo a tomar decisiones acertadas dentro del area contable y
financiera.

4. Realizar la declaracion del impuesto a la renta de la Empresa.

5. Elaborar los anexos a la declaracion del impuesto a la renta.

6. Controlar y coordinar con el gerente los pagos de las obligaciones con el IESS.

7. Controlar toda la documentacion necesaria que exige el Ministerio de Relaciones

Laborales.

8. Elaboracién de roles de pago del personal de la Empresa.

REQUISITOS DE FORMACION, CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

FORMACION Titulo de tercer nivel en Contabilidad y Auditoria.

CONOCIMIENTOS Manejo sistema contable Abago.

EXPERIENCIA | Experiencia en trabajos afines minimo de 5 afios.
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3.2.5 MANUAL DE FUNCIONES “BODEGUERO”

Tabla 3-5 Manual de Funciones “Bodeguero”
Fuente: El Autor

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL “INGENIEROS

Centro de Mantenimiento Integral

AUTOMOTRICES” Ingenieros \
automotriges I
.

MANUAL DE FUNCIONES A

DESCRIPCION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO Bodeguero
JEFE INMEDIATO Jefe de taller
UBICACION Bodega - Taller

DESCRIPCION DE FUNCIONES

8.
9.

Registro continuo de repuestos empleados en cada uno de los vehiculos en mantenimiento
para su posterior facturacion.

Mantener el registro de ingreso y salida de repuestos actualizados.

Llevar un control de la bodega de repuestos, manteniendo siempre un stock minimo de
items.

Coordinar la compra y llegada de repuestos que no se dispongan en la bodega.

Elaborar informes mensuales sobre novedades presentadas.

Elaborar solicitudes de compra de repuestos y presentarlas al gerente general para su
aprobacion.

Manejo de inventario.

Manejo Kardex e Inventario.

Firmar las facturas de compras, acreditando con su firma la recepcion le los bienes.

REQUISITOS DE FORMACION, CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

FORMACION Tecndlogo mecénico automotriz o carreras afines.

CONOCIMIENTOS | Manejo de inventario, conocimientos de repuestos automotrices

en general, manejo del sistema operativo Windows, paquete de
office, manejo de kardex.

EXPERIENCIA | Experiencia en trabajos afines minimo de 3 afios.
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3.2.6 MANUAL DE FUNCIONES “TECNICO DE MANTENIMIENTO”

Tabla 3-6 Manual de Funciones Técnico de Mantenimiento”

Fuente: El Autor.

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL “INGENIEROS Centro de Martenimierto Integral
AUTOMOTRICES” Ingenieros \
automotriges I
.
MANUAL DE FUNCIONES -

DESCRIPCION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO Técnico de Mantenimiento
JEFE INMEDIATO Jefe de taller
UBICACION Taller

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1. Efectuar evaluaciones sobre el estado de funcionamiento de los distintos sistemas de los
vehiculos, aplicando sus conocimientos técnicos.

2. Informar los problemas detectados y trabajos de mantenimiento necesarios en los vehiculos
asignados por parte del Jefe de taller.

3. Levar a cabo las tareas de mantenimiento tanto preventivo como correctivo de los vehiculos
asignados por el Jefe de taller.

4. Coordinar y solicitar a la persona encargada de bodega los repuestos e insumos necesarios para

los vehiculos en reparacion.

5. Mantener la limpieza y el orden de las herramientas y el puesto de trabajo.

REQUISITOS DE FORMACION, CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

FORMACION Ing. Mecéanico Automotriz

CONOCIMIENTOS |Conocimientos avanzados sobre mantenimientos preventivos y
correctivos de todos los sistemas del vehiculo.

EXPERIENCIA | Experiencia en trabajos afines minimo de 5 afios.
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3.2.7 MANUAL DE FUNCIONES “AYUDANTE DE MECANICA”

Tabla 3-7 Manual de Funciones “Ayudante de Mecanica”

Fuente: El Autor

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL “INGENIEROS

Centro de Mantenimiento Integral

AUTOMOTRICES” Ingenieros \\
automotriges I
.

MANUAL DE FUNCIONES -

DESCRIPCION DEL CARGO

DENOMINACION DEL CARGO Ayudante de Mecénica

JEFE INMEDIATO

Jefe de taller — Técnico de Mantenimiento

UBICACION

Taller

DESCRIPCION DE FUNCIONES

2. Efectuar evaluaciones

1. Servir de apoyo al Técnico de Mantenimiento para la elaboracién de los trabajos asignados por
parte del Jefe de Taller.

sobre elementos de sistemas del vehiculo solicitadas ya sea por parte del

Técnico de mantenimiento o el Jefe de taller.
3. Levar a cabo las tareas de mantenimiento tanto preventivo como correctivo de los vehiculos

asignados por el Jefe de taller o el Técnico de mantenimiento.

4. Mantener la limpieza y el orden de las herramientas y el puesto de trabajo.

REQUISITOS DE FORMACION, CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

FORMACION Tecndlogo Mecéanico Automotriz o estudios de Mecénica

Automotriz.

CONOCIMIENTOS

Conocimientos generales sobre funcionamiento y reparacion en
sistemas de frenos, suspension, direccion, embrague de
vehiculos.

EXPERIENCIA | Experiencia en trabajos afines minimo de 3 afios.
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3.3 PROPUESTA DE PROGRAMAS DE LEALTAD PARA CON LOS

CLIENTES.

Dentro de este punto se ha podido verificar que la Empresa no cuenta con ningun

programa que busque garantizar la fidelizacion de los clientes a la misma, por lo que

es necesario realizar propuestas que busquen que el usuario piense siempre en

regresar a la Empresa, mismas que se detallan a continuacion.

Chequeo luego de reparaciones integras (Motor y caja de cambios).-
Coordinar una cita con el cliente ofreciéndole el servicio gratuito de
inspecciones y reajustes que son necesarios luego de este tipo de
reparaciones al cumplirse el kilometraje, se puede aprovechar para la

realizacion del cambio de aceite.

Dicha labor se dara por parte del Jefe de taller en coordinacion con la

secretaria.

Seguimiento en funcion de cumplimiento de kilometrajes.- La empresa
registra el kilometraje y los datos del cliente al momento de ingresar el
vehiculo a mantenimiento, por lo que se empleara como estrategia el envio
de correos electronicos o el uso de de las redes sociales para informarle al
cliente cuales son los chequeos proximos a realizar en su vehiculo, e

incentivarle al mismo para que acuda con su vehiculo al taller.

Asesoramiento técnico continuo.- Obtener el mé&ximo provecho de la
tecnologia, ya sea via mensajes de texto, correo electrénico o el empleo de
las redes sociales asesorando a los clientes que asi lo requieran en problemas
que se les puedan presentar, indicandole ciertos procesos basicos de

verificacion o asesorandolos hasta que Ileguen al taller.

Asistencia en carretera.- Brindarle este servicio al cliente como parte de la
garantia que ofrece la Empresa, reconociéndole el valor de la plataforma en

caso de que el desperfecto haya ocurrido por un fallo en la reparacion o en
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los repuestos colocados dentro del taller. Ademas el servicio de plataforma

serd brindado en cualquier otro caso cuando el cliente asi lo requiera.

e Promociones clientes frecuentes.- Generar periddicamente promociones
para clientes frecuentes, como por ejemplo un cambio de aceite gratis al
superar cierto nimero de cambios, chequeos de frenos al superar un cierto
monto en facturas, etc; buscando que este tipo de clientes sean leales a la
Empresa.

e Descuentos para flotas de vehiculos.- Ofrecer ciertos porcentajes de
descuentos para flotas de vehiculos, buscando que cooperativas 0 miembros
de Empresas se asocien para acudir siempre con sus vehiculos pudiendo
obtener ademas créditos en los trabajos realizados, cierta estrategia también
aplica para grupos familiares 0 de amigos que se asocien para obtener el

beneficio.

e Diagnosticos gratuitos.- Realizar diagnosticos técnicos que no representen
mayores gastos para la empresa, como son chequeos de flujos de datos en el
scanner, mediciones de presion de carga en sistema de aire acondicionado,
pruebas de fugas en sistemas cerrados, pruebas de presiones, etc, buscando
que el cliente obtenga un plus al momento de acudir con su vehiculo a la

Empresa.

3.4 PROPUESTAS DE ESTRATEGIAS DE CONTROL DENTRO DE LA

EMPRESA

3.4.1 CONTROL DE RECEPCION DE VEHICULOS.

En este punto debe tener lugar la recepcion del vehiculo al cliente, tasacion en caso
de que el cliente lo requiera y la apertura de la orden de trabajo, es decir de este
puesto depende la definicién del recambio y de las horas de reparacion. Por ende de
la persona encargada de la recepcion del vehiculo depende en gran medida la

rentabilidad del taller.
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La tasacion se realizara en base a los trabajos solicitados por el cliente al momento
de la recepcion del vehiculo, elaborando un presupuesto que indique los valores de

mano de obra y repuestos a ser empleados en el mantenimiento.

Para la recepcion de los vehiculos se empleard el mismo documento con el que
cuenta la Empresa actualmente, el cual se encuentra en el Anexo A, puesto que relne
las caracteristicas basicas necesarias para la recepcion de un vehiculo, mismas que
son:
¢ Informacion detallada de la Empresa.
e Cuadro de toma de datos personales del cliente (Necesarios en lo posterior
para la respectiva facturacion)
e Cuadro para el registro de existencia de elementos de valor pertenecientes al
vehiculo.
e Cuadro de registro de fechas de recepcion y entrega del vehiculo.
e Espacio para el registro de solicitudes del cliente.
e Espacio para el registro de repuestos necesarios para la reparacion.
e Boceto para el registro de desperfectos en la parte externa del vehiculo.

e Espacio para firmas de conformidad del cliente y recepcionista.

3.4.1.1 CARACTERISTICAS DEL RECEPCIONISTA

El Jefe de taller representa la imagen del taller hacia el exterior, por lo tanto al estar
en contacto directo con el cliente debe tratar con el mismo con la mayor cordialidad
y educacion, ademas deberd poseer una gran capacidad de escucha e intuicién
buscando entender perfectamente el origen de los dafios en funcién de las

explicaciones del cliente.

Posteriormente es importante que la organizacion y el orden sean de lo mejor, puesto
que dichos aspectos le permitiran establecer metddicamente los pasos para la
elaboracion de la orden de trabajo y la distribucidn de turnos a clientes que asi lo

soliciten.
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3.4.1.2 MODELO DEL PRESUPUESTO DE REPARACION.

Tabla 3-8 Modelo del Presupuesto de Repa
Fuente: EI Autor

racion.

CENTRO DE MANTENIEMIENTO INTEGRAL
“INGENIEROS AUTOMOTRICES ”

PRESUPUESTO DE REPARACION DE
VEHICULO

Centro de Mantenimiento Integral
Ingenieros \
automotriges

]
J
Solome’

Presupuesto N°. 000001

Direccion: Pedro Lopez de Argudo y Galte.

Teléfonos: 2857751 — 0998850509

Fecha: TIEMPO DE VALIDEZ: 15 DIAS
DATOS CLIENTE DATOS VEHICULO
Nombre: Marca:
Teléfono: Modelo: Cilindraje (cc):
Movil: Afio de fabricacion:
Direccion: Pais de origen:
MANO DE OBRA
CODIGO DESCRIPCION PRECIO
REPUESTOS
CODIGO DESCRIPCION PRECIO SIN IVA

Total mano de obra.

Total repuestos.

Descuento __ %

IVA 12%

Precio total estimado.
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El tiempo de validez del presupuesto es de 15 dias a partir de la fecha de elaboracion
del mismo, ya que durante este tiempo es posible que existan variaciones en el valor
de los repuestos 0 a su vez que ya no se disponga el repuesto de la misma marca en
stock.

Para la elaboracion del presupuesto en el sistema, el Jefe de taller Gnicamente
ingresara los codigos de los trabajos y automaticamente se llenara la descripcion y el
valor de la mano de obra, mismo que es determinado en funcién de la tabla
especificada en el Anexo D. En cuanto a los repuestos que se emplearan en la
reparacion se ingresard el codigo del repuesto en caso de tenerlo en stock, caso

contrario se procedera cotizar el repuesto para completar el presupuesto.

3.4.2 ESTRUCTURA DE TIEMPOS DE REPARACION.

Dentro del control del desarrollo de las actividades de reparacion, se deben tomar en
cuenta los tiempos de trabajo, ya que se trata de un factor importante para la

rentabilidad de la empresa.

Si analizamos los manuales de taller que proporcionan los fabricantes de las diversas
marcas de vehiculos, podemos observar que se mencionan los recambios, despieces,
procesos de sustitucion, componentes y los tarifarios oficiales de tiempo. Debido a
gue no siempre es posible tener este tipo de documentacion a mano, es necesario que
la empresa establezca pardametros de referencia que permitan cuantificar los tiempos

de trabajo.

Podemos darnos cuenta ademas que al tratarse de la prestacion de un servicio el
principal producto que comercializa la Empresa es tiempo, es decir, mano de obra,
por lo que es fundamental que la empresa cuente con tablas de tiempos de trabajo,
mismas que serviran de consulta y dardn una pauta de los periodos estimados de

reparacion.
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3.4.2.1 TABLAS DE TIEMPOS DE TRABAJO.

Para la elaboracién de las tablas de tiempos de trabajo se ha procedido a separar las
labores de mantenimiento automotriz organizadndolas en funcion de los diferentes
sistemas que componen el vehiculo, con la finalidad de formar grupos compactos que

permitan facilitar la medicion de tiempos.

Debido a que la empresa brinda servicios de mantenimiento para vehiculos livianos y
semipesados, se realizaran las mediciones de tiempo clasificandolas en funcion del
tonelaje de los mismos, para lo cual consideraremos que un vehiculo liviano sera
todo aquel cuyo peso sea de hasta 2.5 toneladas y un vehiculo semipesado sera todo

aquel cuyo peso sea mayor a 2.5 toneladas y menor o igual a 4 toneladas.

Para la obtencion de los tiempos de trabajo se procedio a realizar mediciones
cronometradas durante las intervenciones en cada uno de los sistemas detallados en
los cuadros siguientes; siendo las mismas realizadas tanto en vehiculos livianos como
en vehiculos semipesados. Los valores de dichas mediciones se encuentran
detallados en el “ANEXO E” dichas mediciones incluyen unicamente el tiempo
intervenido por el Técnico de mantenimiento para la elaboracién del trabajo, es decir
no se incluyen los tiempos de espera de llegada de repuestos ni los tiempos

empleados en otros talleres.

En cuanto a los trabajos analizados en los vehiculos livianos, se han podido realizar
tres mediciones de tiempo por cada uno de ellos, por lo que el valor indicado en los
manuales de procedimientos es un promedio subido al inmediato superior de los

datos tomados.

Debido al bajo flujo existente de vehiculos semipesados en el taller no se han podido
realizar todas las mediciones en ciertos trabajos, por lo que se ha procedido a estimar
dichos valores necesarios para los manuales de procedimientos en funcién de los

valores cronometrados en los vehiculos livianos.
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Tabla 3-9 Tiempo de trabajo “Sistema Motor”
Fuente: El Autor

SISTEMA MOTOR

ABC DE MOTOR. Vehiculo liviano (2,5 horas) Vehiculo semipesado (2.75 horas)

- Inspeccion - cambio de filtro de aire.

- Inspeccidn - cambio de filtro de combustible.
- Inspeccién — cambio de cables de bujias.

- Limpieza de carburador - carburar.

- Limpieza de inyectores.

- Calibracion angulo Dwell.

- Puesta a punto del tiempo de encendido.

- Calibracion de valvulas.

- Limpieza del cuerpo de aceleracion.

- Inspeccion — calibracion — cambio de bujias.

- Calibracion de gases.
REPARACION. Vehiculo liviano (13.5 horas) Vehiculo semipesado (17 horas)

- Drenado de fluidos (Aceite — Refrigerante).

- Desmontaje motor del vehiculo.

- Desarmado motor.

- Rectificacion de block, ciguefial y cabezote. (Rectificadora)
- Comprobacion de medidas.

- Limpieza de motor.

- Armado de motor.

- Montaje del motor al vehiculo.

- Completar fluidos.

- Afinacion — puesta a punto.

- Calibracion de gases.




Tabla 3-10 Tiempo de trabajo “Sistema Caja de cambios manual”

Fuente: EI Autor

SISTEMA CAJA DE CAMBIOS MANUAL

CHEQUEO GENERAL. Vehiculo liviano (0.75 horas) Vehiculo semipesado (0.75

horas).

- Inspeccidn — cambio de aceite.
- Cambio de empaques.

- Cambio de bujes varillas selectoras de cambios.

REPARACION. Vehiculo liviano (4.15 horas) Vehiculo semipesado (5 horas)

- Drenado de aceite.

- Desmontaje de la caja del vehiculo.

- Desarmado.

- Diagnostico.

- Limpieza.

- Reparacion (Cambio rodillos, retenes, empaques, sincronizadores).
- Armado.

- Montaje de la caja al vehiculo.

- Colocar aceite nuevo.
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Tabla 3-11 Tiempo de trabajo “Sistema caja de cambios automatica”

Fuente: EI Autor

CAJA DE CAMBIOS
SISTEMA AUTOMATICA

REPARACION. Vehiculo liviano (8 horas) Vehiculo semipesado (10 horas)

- Inspeccién — cambio de aceite.

- Medicion de presion de la bomba.

- Desmontaje de la caja del vehiculo.

- Desarmado.

- Diagnostico.

- Limpieza.

- Reparacion (Cambio elementos en mal estado).
- Armado

- Montaje de la caja al vehiculo.

- Colocar aceite nuevo.
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Tabla 3-12 Tiempo de trabajo “Sistema transmision de fuerza motriz”

Fuente: EI Autor

TRANSMISION DE FUERZA

Vehiculo liviano (8 horas) Vehiculo semipesado (12 horas).

- Verificar estado del cardan (Alabeo, fisuras, holguras).

- Inspeccionar, engrasar o cambiar crucetas del cardan.

- Inspeccionar — cambiar rodillo soporte de cardan.

- Verificar estado de ejes propulsores (Torceduras, estriados).

- Inspeccionar — cambiar puntas de eje.

- Inspeccionar — cambiar guardapolvos.

- Inspeccionar — cambiar tricetas.

- Inspeccionar — cambiar rodillos de la doble transmisién.

- Inspeccionar — cambiar aceite del diferencial.

- Inspeccionar cambiar rodillos de la corona.

- Calibrar corona.

- Inspeccionar, reparar, cambiar candados de la doble transmision.
- Inspeccionar — cambiar trompos indicadores de la doble transmision.

- Inspeccionar, reparar, cambiar actuador de la doble transmision.
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Tabla 3-13 Tiempo de trabajo “Sistema de direcciéon mecanica”

Fuente: EI Autor

SISTEMA DIRECCION MECANICA

Vehiculo liviano (4.5 horas) Vehiculo semipesado (5 horas).

Inspeccién columna de direccién.

- Inspeccidn, reparacion o cambio de cremallera.

- Inspeccionar, ajustar o cambiar cauchos de soporte de la cremallera.
- Inspeccidn — reparacion de la caja de direccion.

- Inspeccionar — cambiar bujes de barras de direccion.

- Inspeccién — cambio de articulaciones.

- Inspeccién cambio de terminales.

- Alineacién de direccién.

Tabla 3-14 Tiempo de trabajo “Sistema de direccion asistida”
Fuente: El Autor

SISTEMA DIRECCION ASISTIDA

Vehiculo liviano (6 horas) Vehiculo semipesado (6.5 horas).

- Inspeccidn del nivel de aceite.

- Cambio de aceite hidraulico.

- Inspeccion — cambio de cafierias.

- Inspeccién columna de direccion.

- Inspeccidn — cambio de articulaciones.

- Inspeccidn cambio de terminales.

- Inspeccién, cambio o reparacién de la bomba de la direccién.

- Inspeccién, reparacion o cambio de cremallera.

- Inspeccionar, ajustar o cambiar cauchos de soporte de la cremallera.

- Alineacion de direccion.
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Tabla 3-15 Tiempo de trabajo “Sistema de escape”
Fuente: El Autor

SISTEMA ESCAPE

Vehiculo liviano (1.5 horas) Vehiculo semipesado (1.5 horas).

- Inspeccionar — soldar fugas de escape.

- Cambio de union flexible escape.

- Inspeccion - cambio de empaques.

- Inspeccion — cambio de cauchos de soporte del tubo de escape.
- Inspeccion — cambio del catalizador.

- Inspeccion — cambio de silenciador.

- Limpieza maltiple de escape.

- Verificar funcionamiento y limpieza de valvula E.G.R.

Tabla 3-16 Tiempo de trabajo “Sistema de frenos”
Fuente: El Autor

SISTEMA FRENOS

Vehiculo liviano (1.5 horas) Vehiculo semipesado (3 horas).

- Inspeccién — cambio liquido de frenos.

- Inspeccién — cambio pastillas de freno.

- Inspeccién cambio zapatas de freno.

- Inspeccion — cambio de bujes de mordazas.

- Inspeccionar fugas de liquido.

- Inspeccién — cambio cafierias del sistema.

- Probar funcionamiento y hermeticidad del servo.

- Inspeccionar, repara o cambiar bomba de frenos.

- Inspeccionar, cambiar o reparar bombines de freno.
- Inspeccionar, rectificar o cambiar tambores de freno.
- Calibracion de freno de mano.

- Inspeccionar, lubricar o cambiar cables de freno de mano.




Tabla 3-17 Tiempo de trabajo “Sistema de refrigeracion”
Fuente: El Autor

SISTEMA REFRIGERACION

Vehiculo liviano (4 horas) Vehiculo semipesado (5 horas).

- Comprobar fugas en el sistema.

- Cambiar cafierias rotas o en mal estado.

- Revisar funcionamiento, holguras o fugas en la bomba de agua.
- Inspeccionar estado de tapones.

- Comprobar apertura y cierre del termostato.

- Comprobar que el electro-ventilador se encienda a la temperatura adecuada.
- Comprobar valores de resistencia del trompo de temperatura.

- Comprobar valores de resistencia del sensor de temperatura.

- Comprobar estado de la tapa ya sea del dep6sito de expansién o del radiador.

Tabla 3-18 Tiempo de trabajo “Sistema de Embrague”
Fuente: El Autor

SISTEMA EMBRAGUE

Vehiculo liviano (3 horas) Vehiculo semipesado (4.5 horas).

- Inspeccionar, reparar o cambiar la bomba principal de embrague.
- Inspeccionar, reparar o cambiar la bomba auxiliar de embrague.
- Inspeccionar — corregir fugas de liquido de freno en el sistema.

- Inspeccionar — cambiar cafierias del sistema en mal estado.

- Inspeccionar, reparar o cambiar el cable de embrague.

- Verificar desgaste en el buje del pedal del embrague.

- Inspeccion — cambio del kit de embrague.
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Tabla 3-19 Tiempo de trabajo “Sistema de suspension”
Fuente: El Autor

SISTEMA SUSPENSION.

Vehiculo liviano (5 horas) Vehiculo semipesado (8 horas).

- Inspeccionar — cambiar amortiguadores.

- Inspeccionar — cambiar elemento elastico (muelle, barra torsion, ballestas).

- Inspeccionar cambiar bujes y cauchos de paquetes de ballestas.

- Inspeccionar — cambiar rodillo y soporte de amortiguador.

- Inspeccionar, enderezar o cambiar los platos de suspension (Inferiores y
superiores).

- Inspeccionar, engrasar o cambiar los bujes de los platos de suspension.

- Inspeccionar — cambiar rodillos de las ruedas.

- Inspeccionar — cambiar bieletas de la barra estabilizadora.

- Inspeccionar — cambiar cauchos de la barra estabilizadora.

- Inspeccionar — cambiar bujes de soporte de la mesa de suspension.

- Inspeccionar — cambiar manzana de la rueda.

- Inspeccionar — cambiar esparragos de soporte de las ruedas.

- Inspeccionar — cambiar tuercas de las ruedas.

- Inspeccionar, engrasar o cambiar rétulas
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Tabla 3-20 Tiempo de trabajo “Sistema de alimentacion”

Fuente: EI Autor

SISTEMA ALIMENTACION

Vehiculo liviano (5 horas) Vehiculo semipesado (8 horas).

- Inspeccionar — cambiar amortiguadores.

- Inspeccionar — cambiar elemento elastico (muelle, barra torsion, ballestas).

- Inspeccionar cambiar bujes y cauchos de paquetes de ballestas.

- Inspeccionar — cambiar rodillo y soporte de amortiguador.

- Inspeccionar, enderezar o cambiar los platos de suspension (Inferiores y
superiores).

- Inspeccionar, engrasar o cambiar los bujes de los platos de suspension.

- Inspeccionar — cambiar rodillos de las ruedas.

- Inspeccionar — cambiar bieletas de la barra estabilizadora.

- Inspeccionar — cambiar cauchos de la barra estabilizadora.

- Inspeccionar — cambiar bujes de soporte de la mesa de suspension.

- Inspeccionar — cambiar manzana de la rueda.

- Inspeccionar — cambiar esparragos de soporte de las ruedas.

- Inspeccionar — cambiar tuercas de las ruedas.

- Inspeccionar, engrasar o cambiar rétulas
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Tabla 3-21 Tiempo de trabajo “Sistema de lubricacion del motor”
Fuente: El Autor

SISTEMA LUBRICACION MOTOR

Vehiculo liviano (2 horas) Vehiculo semipesado (2 horas).

- Inspeccionar — cambiar retenes.

- Inspeccionar — cambiar o’rines.

- Inspeccionar — cambiar bomba de aceite.

- Verificar lubricacion a la culata.

- Cambiar aceite y filtro de aceite del motor.

Tabla 3-22 Tiempo de trabajo “Sistema electronica automotriz”

Fuente: EI Autor

ELECTRONICA
SISTEMA AUTOMOTRIZ

Vehiculo liviano (6 horas) Vehiculo semipesado (6 horas).

- Verificacion de flujo de datos de sensores y actuadores.

- Inspeccidn visual de sensores y actuadores.

- Pruebas de funcionamiento de sensores y actuadores (Multimetro, scanner
automotriz y osciloscopio)

- Reparacion — reemplazo de sensores o actuadores en mal estado.
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Tabla 3-23 Tiempos de trabajo “Sistema eléctrico”
Fuente: El Autor

SISTEMA ELECTRICO

ALUMBRADO INTERIOR - EXTERIOR
Vehiculo liviano (0.75 horas) Vehiculo semipesado (0.75 horas).

- Inspeccidn visual de luces de alumbrado.

- Reemplazo de bombillos o hal6genos quemados.
- Inspeccionar — cambiar conectores en mal estado.
- Comprobar funcionamiento de relays.

- Comprobar — reemplazar fusibles fundidos.

- Verificar malos contactos.

- Inspeccionar lineas de alimentacion en mal estado.

CALEFACCION.
Vehiculo liviano (2.15 horas) Vehiculo semipesado (2.15 horas).

- Inspeccionar, reparar o cambiar mandos de calefaccion.
- Comprobar fugas en el radiador de calefaccion.

- Comprobar funcionamiento de ventilador de calefaccion.
- Comprobar fugas en la valvula de la calefaccion.

- Comprobar, reparar o reemplazar valvula de calefaccion.
- Comprobar funcionamiento de relays.

- Comprobar — cambiar fusibles fundidos.

- Inspeccionar ductos de calefaccion y conexiones.

- Inspeccionar lineas de alimentacidon de corriente.

- Inspeccionar — cambiar filtro de calefaccion.

LIMPIAPARABRISAS
Vehiculo liviano (1 horas) Vehiculo semipesado (1 horas).
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- Comprobar funcionamiento del motor limpiaparabrisas.

- Inspeccionar cambiar bujes de acoples de mecanismo limpiaparabrisas.
- Inspeccionar barras del mecanismo.

- Verificar funcionamiento de relays.

- Inspeccionar — cambiar fusibles quemados.

- Verificar, reparar o reemplazar mando del sistema limpiaparabrisas.

- Verificar, reparar o cambiar motor limpiaparabrisas.

- Verificar lineas de alimentacién de corriente.

- Verificar ductos de agua del sistema.

- Inspeccionar — cambiar plumas limpiaparabrisas.

CARGA DE LA BATERIA.
Vehiculo liviano (0.75 horas) Vehiculo semipesado (0.75 horas).

- Verificar voltaje de carga del alternador.

- Inspeccionar lineas de alimentacion de corriente.
- Verificar malos contactos (alternador - bateria).
- Verificar funcionamiento de relays.

- Inspeccionar — cambiar fusibles fundidos.

- Inspeccionar — cambiar rodillos del alternador.

- Verificar carga de la bateria.

- Verificar nivel de electrolito de la bateria.

- Reemplazar bateria (en caso).

ARRANQUE.
Vehiculo liviano (1 horas) Vehiculo semipesado (1 horas).

- Verificar funcionamiento del conmutador de encendido.
- Reemplazar conmutador de encendido (en caso).

- Verificar lineas de alimentacion de corriente.

- Verificar funcionamiento de relays.

- Inspeccionar — cambiar fusibles fundidos.

- Verificar funcionamiento del motor de arranque.
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ENCENDIDO.

Vehiculo liviano (2 horas) Vehiculo semipesado (2 horas).

- Verificar resistencia de la bobina de encendido.
- Verificar funcionamiento del modulo de encendido.

- Reemplazar modulo de encendido (en caso)

- Verificar, reparar o cambiar distribuidor de encendido.

- Inspeccionar — cambiar tapa del distribuidor.

- Inspeccionar — cambiar condensador del distribuidor.
- Inspeccionar — cambiar el rotor del distribuidor.

- Inspeccionar — cambiar platinos del distribuidor.

- Calibracion angulo Dwell.

- Inspeccionar lineas de alimentacion de corriente.

- Verificar malos contactos del sistema eléctrico.

- Verificar resistencia de los cables de bujias.

- Inspeccionar - cambiar bujias de encendido.
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Tabla 3-24 Tiempos de trabajo “Sistema de distribucion”
Fuente: El Autor

SISTEMA DISTRIBUCION

DISTRIBUCION POR BANDA.
Vehiculo liviano (1.5 horas) Vehiculo semipesado (2.5 horas).

- Inspeccionar — cambiar banda de distribucién

- Inspeccionar — cambiar rodillo tensor de la banda.

- Inspeccionar — cambiar rodillos deslizadores de la banda.
- Puesta a punto de la distribucién.

DISTRIBUCION POR CADENA.
Vehiculo liviano (2.5 horas) Vehiculo semipesado (3.5 horas).

- Inspeccionar — cambiar cadena(s) de distribucion.

- Inspeccionar — cambiar vibradores de la cadena de la distribucion.

- Inspeccionar — cambiar tensor hidraulico de la o las cadenas.

- Inspeccionar — cambiar poleas de distribucién (eje de levas - cigiefial)
- Puesta a punto de la distribucion.
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Tabla 3-25 Tiempo de trabajo “Sistema de ingreso de aire al motor”

Fuente: EI Autor

INGRESO DE AIRE AL

Vehiculo liviano (1 hora) Vehiculo semipesado (1.5 horas).

- Verificar hermeticidad del sistema.

- Verificar funcionamiento del sensor MAF.

- Reemplazar sensor MAF (en caso).

- Verificar funcionamiento del sensor IAT

- Reemplazar sensor IAT (en caso).

- Inspeccionar — cambiar filtro de aire.

- Limpiar cuerpo de aceleracion.

- Verificar funcionamiento sensor IAC.

- Reemplazar sensor IAC (en caso).

- Verificar funcionamiento de chapaleta de sistema de ingreso de aire de
admision variable.

- Inspeccionar — cambiar empaques del multiple de admision.

3.4.3 SECUENCIA DE LOS TRABAJOS DE REPARACION.

A continuacién se ha elaborado un diagrama a bloques, en donde se muestra la
secuencia de los pasos a seguir dentro de la Empresa desde la recepcién de vehiculo

hasta la entrega del mismo al cliente.

Dicha secuencia busca seguir un orden que permita realizar un control dentro de la
empresa, ya que en caso de existir algin inconveniente al final del proceso, se puede
revisar dentro del mismo en que parte se estdn produciendo las desviaciones que

hacen que los trabajos finales presenten problemas.
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CLIENTE NO ELABORACION DE
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v

CONTROL DE CALIDAD
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FUNCIONAMIENTO Y DEMAS DETALLES DE CARA AL CLIENTE

v

FACTURACION

v

ENTREGA DE
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Grafico 3-1 Secuencia de los trabajos de reparacion.

Fuente: El Autor
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344 CONTROL DE DESIGNACION DE TRABAJOS A LOS

TECNICOS DE MANTENIMIENTO.

Es importante que dentro del desarrollo de las actividades de mantenimiento que
realiza la Empresa, se elaboren 6rdenes de trabajo que le permitan conocer al
Técnico de mantenimiento cuales son los trabajos que debera ejecutar en cada uno de

los vehiculos asignados por parte del Jefe de taller.

Dicho documento servira ademas para tener un registro de los vehiculos asignados a
cada uno de los Técnicos de mantenimiento, pudiendo ademas llevar un control del

cumplimiento o no de los tiempos establecidos para cada actividad.

3.4.4.1 ORDEN DE TRABAJO.

En la orden de trabajo de la empresa emitida por parte del Jefe de Taller al técnico de
mantenimiento se especificara los trabajos a ser realizados de manera directa, los
problemas a ser inspeccionados y los tiempos establecidos para cada una de las

actividades; asi como la hora de entrega y recepcion de la orden de trabajo.
De la misma manera la orden de trabajo permite a la Empresa tener un control y un

registro de los vehiculos reparados por cada uno de los técnicos de mantenimiento,

asi como el cumplimiento o no de los tiempos de reparacion establecidos.
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Tabla 3-26 Formato orden de trabajo.

Fuente: EI Autor

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL areire e HantarSminnts kebncped
"INGENIEROS AUTOMOTRICES" Ingenieres \
automotrigos 1
Orden de trabajo N°. f (‘
Fecha de recepcion: Hora: -#I
Fecha entrega: Hora:

DATOS DEL VEHICULO

Ajfio de fabricacion

Placa:
Marca: Kilometraje:
Modelo: Color:
TRABAJOS A SER REALIZADOS TIEMPO ASIGNADO)

PROBLEMAS A INSPECCIONAR

TIEMPO EMPLEADO

Firma Jefe de Taller Firma tecnico N,
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3.4.5 CONTROL DE PROCESOS DENTRO DEL AREA PRODUCTIVA.

Durante el desarrollo de las actividades de mantenimiento a los vehiculos, se
desarrollan procesos, mismos que son determinados por el Técnico de mantenimiento
al momento de realizar los trabajos, mismos que necesitan ser controlados y
evaluados de alguna manera, ya que por ahorro de tiempo se pueden obviar ciertas
consideraciones o0 detalles durante el desarrollo de las actividades, que pueden
ocasionar dafios en otros sistemas del vehiculo o incluso poner en riesgo la integridad

fisica del técnico que desarrolla los trabajos.

Ademas se puede aprovechar para evaluar otros aspectos que complementan el
desarrollo de las tareas de mantenimiento tales como: la limpieza del puesto de
trabajo, el orden de las herramientas y equipos, el uso correcto de las herramientas y
equipos, el empleo de herramientas adecuadas para cada uno de los trabajos, etc. Que
a la larga son factores que influyen en el cumplimiento de un correcto servicio de

mantenimiento.

Dichos trabajos son controlados constantemente por parte del Jefe de taller de una
manera visual, sin embargo es necesario que los mismos sean evaluados y calificados
de alguna manera, para lo cual se ha elaborado un documento que valora el
desarrollo de los trabajos que realizan cada uno de los Técnicos de mantenimiento
calificando ciertos aspectos claves dentro del mantenimiento automotriz, los cuales

se indican dentro de dicho documento.

3.4.5.1 DOCUMENTO DE CONTROL DE PROCESOS.

La evaluacion de los procesos sera realizada por parte del jefe de taller a cada uno de
los técnicos de mantenimiento de una manera esporadica, sin un orden establecido y

en fechas diferentes a cada uno.
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Tabla 3-27 Formato documento de control de procesos.

Fuente: EI Autor

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL
"INGENIEROS AUTOMOTRICES"

DOCUMENTO DE CONTROL DE PROCESOS

Fecha: Hora:
Nombre:

Cwrrtre da Manleniminds. rbacgrl
Ingenieros \
automotrig.os l
)

=’

CONSIDERACIONES

valor mas bajo v 5 el valor mas alto.

Los aspectos a evaluarse tendran una calificacion en un rango del 1 al 5, siendo 1 €l

ASPECTOS MECANICOS

¥ 1]

Fezaliza los trabajos dz manstnimeinto sigmendo vn orden logico, sin obviar pasos.

Al desmontar elementos que tienen conecciones hidraulicas o
electricas, evita dejatlas colgando de las mismas.

aspectos especiales.

Emplea manuales tecnicos para las especificaciones de torques v otros

TANTEHeTento.

Emplea las herramientas adecuadas para la realizacién de trahajos de

Reealiza 1az prusbas adecuadas evitando el reemplaze innecesario de elementos.

Uss protectorss de tapizade. asiente v volante al trabajar en el interior del wehiculo.

Emplez proteccion visusal v suditiva cusnde 22 nscssario.

FROMEDIO TOTAL

ORDEN Y LIMPIEZA

¥ 1]

Miantizne 2l orden de los equipos dzl taller dentro d2 su puastes ds trabajo.

Mantieng dentro de lo posible £l erden de sus herrameintas.

Devuslve 2 tismpo las herramisntas v squipos sspeciales 2 1z oficing.

manera adecuada.

Mlaneja los residuos (Beftigerante, iquido de frenos, agua, aceites) de una

Mantiene su puesto de trabajo impio en la medida de los posible.

Emplea las herrameintas v equipos especiales de una manera adecuada.

PROMEDIO TOTAL

Firma Jefe de Taller Nombre v firma.
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3.4.6 CONTROL DE CALIDAD DE LOS TRABAJOS REALIZADOS.

Durante el desarrollo del capitulo 2 se ha podido determinar la necesidad de elaborar
una estrategia que permita realizar un control de calidad de los trabajos realizados de
una manera documentada y mas profunda de lo que actualmente se realiza, ya que si
bien la empresa cuenta con un documento de control; el mismo no presta los campos
necesarios para una revision correcta de los trabajos realizados, puesto que un control
de calidad no deberia Unicamente implicar una revision visual de ciertos aspectos que
muchas veces ni siquiera tienen relacion con los trabajos que fueron realizados, sino
que debe buscar falencias u olvidos en ciertos aspectos propios del mantenimiento,

cosa que no se estd dando actualmente.

Se ha desarrollado un documento de control de calidad que les permita tanto al Jefe
de taller como al Técnico encargado del vehiculo evitar olvidos o entregar al cliente
una mala imagen de la empresa; ademas indicara aspectos que le permitiran al cliente

tener una vision técnica para su proximo mantenimiento.
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3.4.6.1 DOCUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD.

Tabla 3-28 Formato documento de control de calidad.

Fuente: El Autor.

INgonlares b

1

DOCUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD
CORRESPONDIENTE A LA ORDEN N*:

e e CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL "INGENIEROS AUTOMOTRICES"

auk ."Q::‘I H
DATOS INFORMATIVOS

FECHA DEL CONTROL:

INSPECCION VISUAL (ESTADO DE ELEMENTOS)

TECNICO ENCARGADO:

JEFE DE TALLFR:

CONTROL EN SISTEMAS INTERVENIDOS

PASTILLAS DE FRENO: 25% 500 T5% 100%
ZAPATAS DE FRENO (EN CASO): 2505 500 T5% 100%
PLUMAS LIMPIA PARABRISAS: 25045 50% 75% 100%
DESGASTE DE NEUMATICOS: 250 50% 75% 100%%
ESTADO DE PARABRISAS | VENTANAS: OBSERVACION:
ESTADO DE BANDAS: OBSERVACION:
EXISTENCIA DE FUGAS DE LIQUIDOS: OBSERVACION:
ESTADO DE FLUIDOS: OBSERVACION:

EN SISTEMAS INTERVENIDOS:

sI NO
FUNCIONAMIENTO CORRECTO DE SISTEMAS: O O

SE ELIMINAN HOLGURAS, RUIDOS, ETC: | .
NIVELES CORRECTOS DE FLUIDOS (EN CASO): O
LIMPIEZA Y ORDEN s NO

ELEMENTOS DE CARROCERIA LIBRES DE GRASA: |-
VOLANTE Y ASIENTOS LIBRES DE GRASA: -
PERNOS, VINCHAS O ELEMENTOS FALTANTES .

OBSERVACIONES:

INSPECCIONES A REALIZAR POR EL TECNICO

PRESION DE AIRE EN NEUMATICOS: OBSERVACION:

FUNCIONAMIENTOQ CORRECTO DE LUCES: OBSERVACION:

NIVELES DE FLUIDOS: OBSERVACION:

FUNCIONAMIENTO DE INDICADORES EN OBSERVACION:
TABLERO DE INSTRUMENTOS:

OBSERVACIONES:

FIRMA TECNICO ENCARGADO

FIMA JEFE DE TALLER
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3.4.7 CONTROL DE ENTREGA DE INSUMOS Y REPUESTOS.

Para el correcto desempefio de las actividades de mantenimiento de la Empresa, es
necesario que las herramientas e insumos sean entregadas a los Técnicos encargados
de cada uno de los vehiculos de una manera rapida, sin embargo resulta necesario el
empleo de un documento que permita llevar un control de la entrega y recepcion de

los mismos.

Dicho documento debe ser manejado por parte de la persona encargada de la bodega
de repuestos (Bodeguero), con la finalidad de tener un respaldo que le permita a la
empresa asegurarse por medio de la firma de la persona que recibe, que todos y cada

uno de los repuestos han sido entregados.

Ademas le servira de respaldo al encargado de la bodega como informacion o

justificacidn en caso de existir problemas de faltantes en el inventario.

3471 DOCUMENTO DE ENTREGA - RECEPCION DE

REPUESTOS E INSUMOS DE BODEGA.

Se ha visto la necesidad de elaborar un documento que permita registrar todos los
repuestos salientes de la bodega al momento de ser entregados a los diferentes
técnicos de mantenimiento, dicho documento permitira agilitar la facturacion de los
mismos, evitar olvidos al momento de la facturacién, evitar reclamos por parte de los
Técnicos de mantenimiento y sobre todo tener un respaldo de los repuestos

entregados para la colocacion en cada uno de los vehiculos.

El siguiente documento de “ENTREGA - RECEPCION DE REPUESTOS E
INSUMOS DE BODEGA?” sera llenado por parte del encargado de bodega y firmado
por parte del técnico de mantenimiento solicitante como constancia de que recibe
todo lo indicado de manera conforme; se indicard los codigos de los repuestos en

caso de tener en stock de bodega, la descripcion del repuesto y la cantidad entregada,

97



datos que seran ingresados al sistema con la informacion de la placa del vehiculo

para su posterior facturacion.

Tabla 3-29 Formato de control de entrega de insumos y repuestos.
Fuente: EI Autor

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL Errire da Hanlariminnto ket
"INGENIEROS AUTOMOTRICES" Ingenieros \
automotrigoes !
CONTROL DE ENTEEGA DE INSUMOS Y REPUESTOS f fl
Fecha: Hora: -‘I
Bodeguero:
Técnico solicitante: Placa:
REPUESTOS E INSUMOS SOLICITADOS
Codigo Descripcion Cantidad
Entregué conforme Recibi conforme
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3.4.8 CONTROL DE ENTREGA DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS Y

ESPECIALES.

Se ha podido observar en el desarrollo del capitulo 2 que la empresa no cuenta con

un documento que permita llevar un control de las herramientas o equipos especiales

solicitados por parte de los Técnicos de mantenimiento, mismo que es de mucha

importancia debido al alto costo monetario que tienen los mismos; por lo que se ha

desarrollado un cuadro que permita la coordinacion adecuada entre el Bodeguero y el

Técnico solicitante; evitando asi posibles conflictos al momento de la devolucion de

los mismos.

Tabla 3-30 Formato de control de herramientas y equipos especiales.

Fuente: El Autor

CENTRO DE MANTENIMIENTO INTEGRAL
"INGENIEROS AUTOMOTRICES"

CONTROL DE ENTREGA DE HERFAMIENTAS Y
EQUIPOS ESPECIALES

Fecha:

Hora solicitud:

Bodeguero:

Hora devolucion:

Cwrrbro da Manlenkmisods bkl

Ingenieros \

automotrigos I}
\Z./

Técnico solicitante:

HERRAMIENTAS O EQUIPOS SOLICITADOS

Cadigo

Descripcion

Estado

sobre las mismas.

Recibo de "Ingenieros Automotrices" las herramientas
aqui mencionadas, asumiendo toda la responsabilidad

Nombre v firma del Bodeguero.

Nombre v firma del solicitante.
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CONCLUSIONES

Luego de haber analizado cada uno de los puntos con respecto al control de todos
los procesos que se desarrollan dentro de la Empresa “Ingenieros Automotrices”, se
propone la implantacion de todas las estrategias y formatos aqui planteados, pues
esto permitira que la empresa potencie todas sus fortalezas en cuanto al manejo de
cada unas de las actividades que se desarrollan, ademéas se obtendra un mayor
compromiso por parte de los empleados y por tanto un mejor resultado frente al

cliente.

Si bien es cierto que la Empresa actualmente mantiene convenios y contratos con
varias organizaciones que mantienen y garantizan un flujo constante de vehiculos, se
trata de buscar que el manejo de estas relaciones sean cada vez mas estrechas,

logrando una fidelizacion de estos tipos de clientes para con la misma.

Se ha podido observar por medio de la encuesta realizada a los clientes, que existen
debilidades dentro de los procesos de mantenimiento al interior de la Empresa, las
mismas que pueden ser superadas y ampliamente mejoradas con la implementacion
de las estrategias planteadas, ademas existen puntos importantes que no se manejan
actualmente como son: el control de entrega de herramientas, el control y manejo de
insumos, el control de uso y entrega de herramientas, el control de calidad de los
trabajos de mantenimiento, el control de limpieza y orden al interior de las diferentes
areas; puntos fundamentales para el desarrollo de los trabajos que al ser controlados
permiten obtener conclusiones sobre el desempefio y crecimiento de las tereas de
mantenimiento al interior de la Empresa, pudiendo realizar modificaciones o ajustes

durante la marcha.

En cuanto a las funciones que actualmente desarrolla cada uno de los empleados de
la Empresa, se ha podido determinar que no existe una delimitacion de las mismas,
por lo que varios de los empleados cumplen labores que estan fuera de su rol, para lo

cual se proponen estrategias como la implementacion de manuales de funciones para
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cada uno de los puestos de trabajo, asegurando un funcionamiento en cadena de los

procesos y una mejor eficiencia en cuanto al empleo de tiempos.

Es importante mencionar que la iniciativa de elaborar este sistema de control nace de
conocer las necesidades cada vez mas exigentes de los clientes, pues hoy en dia lo
que la gente busca y valora para el mantenimiento de sus automoviles es
profesionalismo y calidad, aspectos que para ser alcanzados necesitan de un manejo
eficaz y eficiente de cada uno de los recursos con los que cuenta la Empresa, para
ello se requiere de una total predisposicion y compromiso por parte de cada uno de
los empleados y sobre todo de los lideres, quienes seran los encargados de inmiscuir
al grupo en la implantacion del sistema.
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RECOMENDACIONES

Finalmente recomendamos a la Empresa “Ingenieros Automotrices” aprovechar las
fortalezas que actualmente tiene frente a otras organizaciones similares, no dejar de
lado el tema del control de procesos buscando siempre mantener y mejorar el
prestigio con el que actualmente labora.

Implantar las estrategias de control aqui mencionadas, no descuidar aspectos
importantes como infraestructura, atencion al cliente, analisis de funcionamiento
periddicos, el uso de la tecnologia para la publicidad de la empresa, comunicacion
con los empleados, potenciar y mejorar las estrategias de control buscando cada vez

que el servicio brindado se vea mejorado.

No olvidemos que este tipo de procedimientos se caracterizan por mejorar la calidad
de los servicios brindados, por lo que se necesita del compromiso de no obviar
ninguna estrategia planteada, aplicar a consciencia todos los controles mencionados y
buscar siempre una mejora continua de los mismos. La implementacion del sistema
puede tomar un tiempo, sin embargo el beneficio para la empresa se ve reflejado a
corto plazo.
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ANEXOS

ANEXO A

ENCUESTA

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA - SEDE CUENCA

Estimado(a) cliente(a).

Como egresado de la Universidad Politécnica Salesiana, carrera de Ingenieria
Mecanica Automotriz, requiero analizar la calidad del servicio y la atencién al cliente
en el Centro de Mantenimiento Integral “Ingenieros Automotrices”, por tal motivo,
solicito su colaboracion, respondiendo de la manera mas honesta las siguientes

preguntas.

Nombre

Teléfono

1. ¢Enunaescaladel 1alb5,siendo 1 lo mas bajoy 5 lo mas alto, califique el
trato proporcionado por los empleados del Centro de Mantenimiento

Integral “Ingenieros Automotrices”?

a) 1 b) (J 2 c) I3 dd4
e) LI5

2. ¢Los servicios recibidos, justifican el valor de facturacion?

a) [LISi
b) [J No
3. ¢La empresa ofrece los servicios necesarios para satisfacer sus

necesidades?

a) L1Si
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b) O No

4. ¢En qué medios se enterd de los servicios que ofrece este centro de

mantenimiento integral?

a) [ Prensao revistas.

b) O Radio.

c) O Internet.

d) O Amistades.

e) O Otro medio, Cual

5. ¢Considera usted que los trabajos realizados han sido entregados en el

tiempo acordado?

a) L1 Si
b) I No

c) L1 A veces

6. ¢Piensa usted que “Ingenieros Automotrices” gestiona adecuadamente
las relaciones con los clientes, buscando conocer y satisfacer sus

necesidades?

a) L1 Si
b) C1 No

7. Indique su grado de satisfaccién general sobre los servicios recibidos por

parte de la empresa.

a) L1 Completamente Insatisfecho.
b) [ Insatisfecho.
c¢) [ Satisfecho.

d) [ISupera mis expectativas.
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8. ¢Qué elementos cree usted que son necesarios para seguir eligiendo al
Centro de Mantenimiento Integral “Ingenieros Automotrices” frente a

otros similares?

a) [ Infraestructuray condiciones técnicas del Centro.
b) O Calidad del servicio.

¢) O Personal Capacitado.

d) O Precios.

Agradezco su colaboracion.
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ANEXO B

DOCUMENTO DE CONTROL DE INGRESO DE VEHICULOSA LA

EMPRESA “INGENIEROS AUTOMOTRICES”
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ANEXO C

DOCUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DE LOS TRABAJOS

REALIZADOS EN LA EMPRESA “INGENIEROS AUTOMOTRICES”

Centro de Mantenimiento Integral

Ingenieros \‘

automotriges
tome ] CONTROL DE

/4 CALIDAD
o’

INGENIEROS AUTOMOTRICES

DIRECCION: Pedro Lépez de Argudo (Abelardo J. Andrade y Calle del Chofer)
Telf,: 07 2857 751 Cels.: 098 850 509 / 088 332 457 (24 Horas)

REVISION Y FUNCIONAMIENTO DE LUCES EXTERNAS
REVISION DE INSTRUMENTOS INTERIORES (FUSIBLES)
REVISION DE NIVELES
] ACEITE DE MOTOR
LiQUIDO DE FRENOS

LiQUIDO DE EMBRAGUE

LIQUIDO REFRIGERANTE
LIMPIEZA DE VEHICULO INTERIOR
LiQUIDO DIRECCION HIDRAULICA
AGUA CON BATERIA

AGUA DEPOSITO DE PLUMAS
BORNES AJUSTADOS DE BATERIA

NEUMATICOS APRETADOS

PROXIMO MANTENIMIENTO A REALIZARSE KM.:

NOTA: El Control de calidad realizado, ES UNA INSPECCION VISUAL; lo cual no implica
desmontaie alguno. por lo que el Taller no se hace responsable en caso de la deteccion de alguna
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ANEXO D

PRECIOS DE MANO DE OBRA Y TIEMPOS DE REPARACION “INGENIEROS AUTOMOTRICES”

PRECIOS DE MANO DE OBRA POR REPARACIONES "INGENIEROS AUTOMOTRICES"

AREA DEL PRECIO
MOTOR # |DESCRIPCION ®
1 |ABC DE MOTOR 20
80
2 REPARACION DEL MOTOR c/cilindro
3 DESCARBONIZAR MOTOR 80
4 |CALIBRACION DE VALVULAS 24
5 |CAMBIO EMPAQUE TAPA VALVULAS 12
6 |CAMBIO BANDA DE DISTRIBUCION 28
7 |CAMBIO DE BANDA DE ALTERNADOR 8
8 |CAMBIO DE RETENES DE DISTRIBUCION 12
9 |CAMBIO DE LA CADENA DE DISTRIBUCION Y TEMPLADA 28
10 |CAMBIO RETEN POLEA 22
11 |CAMBIO DE EMPAQUE DE CABEZOTE 48

[EEN
N

REAJUSTE DEL CABEZOTE

18
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13 |CAMBIO DE EMPAQUE DE CARTER 32
14 |REAJUSTE DEL PROTECTOR DEL CARTER 18
15 |DIAGNOSTICO Y CALIBRACION DE GASES E HIDROCARBUROS 22
16 |CAMBIO SELLO DE VALVULA 52
17 |LIMPIEZA DE INYECTORES POR ULTRASONIDO C/U 6
18 |MEDIR COMPRESION DE MOTOR (4 CILINDROS) 12
19 |CAMBIO DE BASE DE MOTOR 8 clu
20 |CAMBIO RETEN POSTERIOR DEL CIGUENAL 65
21 |CAMBIO RETEN DELANTERO DEL CIGUENAL 25
SISTEMA DE
FRENOS
22 | ABC DE FRENOS 20
23| CAMBIO DE LIQUIDO DE FRENOS 18
24 | ELIMINAR FUGAS DE LIQUIDO DE FRENOS 18
25| CAMBIO DE PASTILLAS DE FRENOS 10
26 | CAMBIO DE ZAPATAS DE FRENOS 10
27 |[EMPACAR ZAPATAS 18
28 | PEGADA DE ZAPATAS DE FRENOS 18
29 | REPARACION MORDAZAS 24
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30| CAMBIO BOMBA DE FRENOS 14

31 | REPARACION DE BOMBA DE FRENO 22

32| CAMBIO DE RULIMANES DE RUEDAS 14 Clu
33 | REVISAR O AJUSTAR BOMBA DE FRENOS 14

34 | LIMPIEZA DE FRENOS 16

35| REGULACION DE FRENOS 12

36 | RECTIFICACION DE DISCOS 10 c/u
37| CAMBIO DE DISCOS 12 clu
38 | CAMBIO DE TAMBORES 6 clu
39 |RECTIFICAR TAMBORES 10 c/u
40| CAMBIO PUNTAS DE EJE 16 c/u
41 | CAMBIO DE CABLES DE FRENO DE PARQUEO C/LADO 22

42 | REPARACION DE CILINDROS C/U 8 clu
43 | REPARACION FRENO DE MANO 24

44

CAMBIO DE CANERIA
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SISTEMA DE

CAJA DE CAJA
DE CAMBIOS
MANUAL
45 | REPARACION DE CAJA DE CAMBIOS (RODAMIENTOQOS, 125
SINCRONIZADOS, Y PINONES)
46 | QUITAR FUGA DE ACEITE CAJA DE CAMBIOS 55
47| CHEQUEO ACEITE DE CAJA
48 | CAMBIO DE ACEITE DE LA CAJA
49| CAMBIO DE EMPAQUES DE LA CAJA 55
50 | DESMONTAJE Y MONTAJE DE LA CAJA DE CAMBIOS MANUAL 75
51| CAMBIO DE RETEN POSTERIOR DE CAJA DE CAMBIOS 14
DIFERENCIAL
52 | REPARAR DIFERENCIAL 85
53 | QUITAR FUGA DE ACEITE DIFERENCIAL 18
54 | CAMBIAR SEMI EJES 22 clu
55| CAMBIAR CANDADOS DOBLE TRACCION 22 clu
56 | CAMBIAR GUARDAPOLVOS SEMI EJES 12 clu
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DIRECCION HIDRAHULICA

57 | CAMBIAR PUNTAS HOMOCINETICAS 16 c/u
58 | REPARACION BOMBA DE DIRECCION HIDRAULICA 25

59 | REPARACION CAJA DE DIRECCION HIDRAULICA 25

60 | REPARACION DE LA CAJA DE DIRECCION MECANICA 240
61 | CAMBIO DE LA BARRA DE LA DIRECCION 12

62 | CAMBIO DE TERMINALES DE LA DIRECCION 8 clu
63 | QUITAR FUGA DE ACEITE HIDRAULICO 22

64 | CAMBIAR GUARDAPOLVOS DE LA DIRECCION 12 clu
65 | DESMONTAJE DE LA CAJA DE LA DIRECCION 28

66 | CAMBIO DE ACEITE DIRECCION HIDRAULICA 6

67 | CAMBIO DE MANGUERAS DE DIRECCION 8

68 | ALINEACION DE DIRECCION 10

69 | CAMBIO DE BANDA DE DIRECCION 8

70 | CAMBIO DE CAJA DE DIRECCION 28

71| CAMBIO DE CANERIAS-DIRECCION HIDRAULICA 8

72 | CAMBIO DE ARTICULACIONES DE LA DIRECCION 8

73 | DESMONTAJE DE COLUMNA DE DIRECCION 28

CARROCERIA
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74 | REAJUSTE GENERAL DE CARROCERIA 32
75| REAJUSTE DE CHASIS 32
76 | REAJUSTE DE CAJON 22
77| CAMBIO DE ESPARRAGOS 6 clu
78 | CAMBIO DE CAUCHOS DE CARROCERIA 8 clu
79 | CAMBIO DE PARABRISAS 30
80 | REPARAR ELEVADORES DE VIDRIO 16
81 | REPARAR CERRADURAS O MANUBRIOS DE PUERTAS 10
82 |LIMPIAR Y LUBRICAR MECANISMOS PUERTAS Y VENTANAS 8

83 | CAMBIO DE BASES DE CARROCERIA 8 clu
84 | REPARACION DEL SISTEMA DE MANDO DE CONTROL DE PUERTAS 12
85| CAMBIO DEL SISTEMA DE MANDO DE CONTROL DE PUERTAS 12
86 | REPARACION BISAGRA DE PUERTAS C/U 12
87 | LAVADA ENGRASADA 'Y PULVERIZADA 10
88 | LAVADA EXPRES 6
89 | LAVADA SEMICOMPLETA 8

90 | LAVADA COMPLETA 10

ESCAPE
91 | COLOCAR RESONADOR DE ESCAPE 18
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92| DESTAPAR CATALIZADOR 22
93| CAMBIAR SILENCIADOR 32
94| SOLDAR ESCAPE 12
95 | REAJUSTE DEL TUBO DE ESCAPE 12
96 | REPARACION DEL TUBO DE ESCAPE 12
97| CAMBIO DEL TUBO DE ESCAPE 12
SISTEMA DE ENFRIAMIENTO DE MOTOR ]
98 CAMBIO DE MANGUERAS DE AGUA 10
99| CAMBIO DE BOMBA DE AGUA 28
100 | CAMBIAR TERMOSTATO 18
101 | DESMONTAR - MONTAR RADIADOR PARA SOLDAR 12
102 [ BAQUETEADA DEL RADIADOR 42
103 | CHEQUEO TERMOSTATO Y MANGUERAS 18
104 [REVISION DEL SISTEMA DE ENFRIAMIENTO 22
105 | REPARACION DEL RADIADOR 38

106

LIMPIEZA DEL RADIADOR

12

107

CAMBIO DE MANGUERAS DE RADIADOR

12

108

CAMBIO TAPONES DE AGUA DE MOTOR C/U

12

SISTEMA DE EMBRAGUE
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109 | CHEQUEO Y CALIBRACION DE EMBRAGUE 22
110 | REPARAR EMBRAGUE (KIT) 75
111 |REGULACION DE EMBRAGUE 18
112 | ELIMINAR FUGA DE EMBRAGUE 16
113 | CAMBIAR BUJE PEDAL DE EMBRAGUE 18
114| CAMBIO DE LA BOMBA DE EMBRAGUE 18
115| CAMBIO DE BOMBA AUXILIAR DE EMBRAGUE 18
116 | CAMBIO DE CAUCHOS BOMBA DE EMBRAGUE 22
117 | CAMBIO DE CABLES DE EMBRAGUE 18
118 | CAMBIO DE KIT DE EMBRAGUE COMPLETO 75
119 | RECTIFICAR VOLANTE DE MOTOR 20
120 | CAMBIO DE RODAMIENTO DE VOLANTE 12
121 | CAMBIO DE CANERIAS DE EMBRAGUE 12
122 | CAMBIO DE BASE DE CAJA DE CAMBIOS 18
123 | CAMBIO DE CINTA DE VOLANTE DE MOTOR 18

18

124

CAMBIO DE BUJES DE PALANCA
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SISTEMA DE
SUSPENSION

125 | REPARACION TOTAL DE SUSPENSION (ROTULA, TERMINALES, 64
BUJES, CAUCHOS)

126 | CAMBIO DE BUJES DE PAQUETES 30
127 | CAMBIO DE CAUCHOS DE SUSPENSION 12
128 | CAMBIO DE AMORTIGUADORES 7clu
129 | CAMBIO DE BOLAS 12
130 | CAMBIO DE TERMINALES 8 clu
131 | CAMBIO DE ROTULAS C/U 8clu
132 | REAJUSTE DE LA SUSPENSION 18
133 | CAMBIO DE HOJA DE PAQUETE 14
134 | CAMBIO DE CRUCETAS DE CARDAN C/U 10 c/u
135| CAMBIO DE RODAMIENTO CENTRAL DE CARDAN 16
136 | CAMBIO DE PERNOS DE BARRA DE TORSION 12 clu
137 | CAMBIO DE ABRAZADERAS DE PAQUETES 12
138 | CAMBIO DE G/POLVOS DE EJE DELANTEROS C/LADO 12 clu
139 |[ENGRASAR PUNTAS DE EJE (RH-LH) 18
140 | CAMBIO DE BUJES DE MASA C/U 12
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SISTEMA DE
TRANSMISION

ARBOL

PROPULSOR
141 | REPARACION INTEGRA DE TRANSMISION (CONO CORONA 85

RODAMIENTOS RETES)

142 | CAMBIO DE CRUCETAS. 10 c/u
143 | REPARAR ARBOL PROPULSOR 70 soldar
144 | REGULACION DE CORONA 30
145 | REPARACION DE CORONA 85
146 | REGULACION DE CONO 35
147 | CAMBIO DE RETEN DE CONO 16
148 | CAMBIO DE RETEN DE EJE C/U 18
149 | CAMBIO DE RODAMIENTOS DE EJES C/U 18
150 | CAMBIO DE ACEITE DE TRANSMISION 4
151 | ENDEREZAR PUNTA DE TRANSMISION 14
152 | ENDEREZAR EJES 25 clu

SISTEMA DE COMBUSTIBLE
153 | LIMPIAR TANQUE DE COMBUSTIBLE 28
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154 | LIMPIAR INYECTORES 6 clu
155 | LIMPIAR CARBURADOR 22
156 | CAMBIO DE BOMBA DE COMBUSTIBLE CONVENCIONAL 28
157| CAMBIO DE BOMBA SUMERGIBLE DE COMBUSTIBLE 28
158 | CAMBIAR INYECTORES A DIESEL 14 Clu
LUBRICANTES
159 |CAMBIO DE ACEITE Y FILTROS 0
160 | CAMBIO DE FILTRO DE AIRE 4
161 | CAMBIO DE FILTRO DE COMBUSTIBLE 4
162 | CAMBIO DE LA TRAMPA DE AGUA 4
163 | CAMBIO DE LIQUIDO DE EMBRAGUE 4
164 | CAMBIO DE REFRIGERANTE 12
165 | CAMBIO DE BUIJIAS 4
166 | ENGRASADA COMPLETA DE VEHICULOS PEQUENOS 22
167 |[ENGRASADA CAJA DE LA DIRECCION 18
168 | ENGRASADA DE CANDADOS 18
169 | ENGRASADA DE PUNTAS DE EJE 18
170 | CAMBIO DE ACEITE DE CAJA CORONA 0
171 | SIMONIZADO PULIDO 45
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172| CAMBIAR ACEITE DIFERENCIAL DELANTERO 0
173| CAMBIAR ACEITE DIFERENCIAL POSTERIOR 0
174 | LAVADO DE MOTOR-CHASIS-CARROCERIA 12

RUEDAS
175|ENLLANTAR RUEDAS 1clu
176 |PARCHAR TUBO 2
177 |PARCHAR LLANTA 2
178 | BALANCEAR 4 RUEDAS 22
179 | ALINEAR RUEDAS 14
180 | ROTACION DE NEUMATICOS 6
181 | CAMBIO DE AROS 3
196 18

SISTEMA

ELECTRICO -
197 | DIAGNOSTICO ELECTRICO 16
198 | LIMPIEZA DEL ALTERNADOR 12
199 | REPARACION DEL ALTERNADOR 14
200 | REBOBINAR ALTERNADOR 18
201 | LIMPIEZA DEL MOTOR DE ARRANQUE 12
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202 | REPARACION DEL MOTOR DE ARRANQUE 14
203 | CORRECCION CIRCUITO ELECTRICO (luces) 16
204 | INSTALACION DE HALOGENOS 22
VARIOS

205| ABC ELECTRICO 22
206 | ABC DE ARRANQUE 22
207 | REVICION GENERAL DE LUCES 10
208 | REPARAR SISTEMA DE CARGA 14
209 | REPARAR MOTOR DE ARRANQUE 12
210| CAMBIO DE ANTENA DE RADIO 12
211|CAMBIO DE PALANCA DE DIRECCIONALES 18
212 | CAMBIO DE PLUMAS LIMPIA PARABRISA 6

213| CAMBIO DE MEDIDOR DE COMBUSTIBLE FLOTADOR 32
214 | REVISAR CHECK ENGINE SCANNER AUTOMOTRIZ 22
215| ARREGLO DEL VELOCIMETRO 32
216 | CAMBIO DE SWITCH 32
217 | LIMPIAR SENSORES 22
218 | CAMBIO DE CACLES DE BUIJIAS 6

219|CAMBIO FILTRO VENTILACION 4
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220 | LIMPIAR CUERPO DE ACELERACION IAC/MAF (usar limpiador) 8

221 | LIMPIEZA DE SENSOR MAF — EGR 12
222 | REGULACION DEL CAMBER 12
223 | CAMBIO DE ARANDELAS Y PUNTAS INYECTORES DIESEL 30
224 | REGULACION DEL CASTER 12
225 | CHEQUEO DE AMORTIGUADORES 6

226 | CAMBIO DE CAUCHOS BASE DE CAJON 12
227 | CHEQUEO DE REPROGRAMACION MODULQOS 18
228 | EXTRACCION DE PERNOS ROTOS 22
229 | REPARACION SISTEMA 4 X 4 22
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ANEXO E

CUADRO DE TOMA DE TIEMPOS EN TRABAJOS REALIZADOS EN LA

EMPRESA “INGENIEROS AUTOMOTRICES”

Los tiempos indicados en el cuadro a continuacion estan expresados en horas.

VEHICULO VEHICULO
LIVIANO SEMIPESADO
TRABAJO CRONOMETRADO T1 | T2 | T3 | T1 T2 T3
ABC DE MOTOR 215|205 | 25 | 25 | 275 | 2.65
REPARACION DE MOTOR 13 | 138 | 135 | 16 | 175
CHEQUEO GENERAL CAJA DE
0.75, 060 | 08 | 0.8 | 0.75
CAMBIOS MANUAL
REPARACION CAJA DE
41 | 45 | 3.75 5
CAMBIOS MANUAL
REPARACION CAJA DE CAMBIOS
75 (825 | 85
AUTOMATICA
CHEQUEO / REPARACION SISTEMA
DE TRANSMISION DE FUERA 8 7.2 9 10 10
MOTRIZ
REPARACION SISTEMA DE
45 | 5.2 4 5.15 5
DIRECCION MECANICA
REPARACION SISTEMA DE
6.5 5 6 6 6.8
DIRECCION ASISTIDA
REPARACION SISTEMADEESCAPE | 1 | 175 | 15 | 15 1.6 1.5
CHEQUEO SISTEMA DE FRENOS 12 | 1.8 | 15 | 325 | 2.75
CHEQUEO SISTEMA DE
425| 35 | 45 | 525 | 48
REFRIGERACION DEL MOTOR
REPARACION SISTEMA DE
3 25 | 35 | 45
EMBRAGUE
CHEQUEO GENERAL SISTEMA DE
45 | 575 | 475 | 75 | 85
SUSPENSION
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CHEQUEO SISTEMA DE
ALIMENTACION MOTOR

3.6

3.5

3.6

4.25

3.5

CHEQUEO SISTEMA DE
LUBRICACION MOTOR

2.25

1.5

CHEQUEO SISTEMA ELECTRONICA
AUTOMOTRIZ

5.5

6.25

5.75

5.75

CHEQUEO SISTEMA DE
ALUMBRADO INTERIOR —
EXTERIOR

0.5

0.9

0.75

0.8

0.6

CHEQUEO SISTEMA DE
CALEFACCION CABINA

2.5

1.75

CHEQUEO SISTEMA
LIMPIAPARABRISAS

0.75

1.15

1.25

CHEQUEO SISTEMA DE CARGA DE
LA BATERIA

0.6

0.75

0.5

CHEQUEO SISTEMA DE
ARRANQUE

0.5

1.5

0.8

CHEQUEO SISTEMA DE
ENCENDIDO

2.15

1.5

2.6

2.15

1.5

CHEQUEO SISTEMA DE
DISTRIBUCION DEL MOTOR POR
BANDA

1.15

1.8

CHEQUEO SISTEMA DE
DISTRIBUCION DEL MOTOR POR
CADENA

2.15

SISTEMA DE INGRESO DE AIRE AL
MOTOR

1.30

0.75

1.5
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