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RESUMEN

El proposito de efectuar este trabajo empleando el método ABC, es ofrecer, a los jefes y
personal administrativo, informacion que permita aclarar el panorama de costeo de servicios,
orientandose en los costos indirectos y en la rentabilidad que se puede llegar a obtener, dentro

de la toma de decisiones del taller.
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En el primer capitulo se describe y se desarrolla conceptos basicos del tema de estudio e
investigacion, con el fin de ofrecer una mayor informacién al lector, es decir, se investigaron

las teorias y terminologia mas importantes en este sistema.

En el capitulo dos, se desarrolla una percepcion actual de la Mecé&nica Automotriz Servival
de la ciudad de Loja. Asimismo, se muestra el proceso actual de costeo, los servicios
automotrices ofertados por el taller, se desarrolla el método ABC, se realiza de forma
detallada un repertorio de actividades, asi como de flujogramas, de tiempos minimos y
maximos, de tiempos medios, cost drivers, coste de prestacion, asignacion de costes, margen
de utilidad de costos obtenidos y los precios reales. Finalmente, en este capitulo se realiza un

estudio de servicio al cliente en la Mecanica Automotriz Servival.

En el capitulo tres se determinaran aquellas actividades que no generan valor, pero son
necesarias en la prestacion de servicios. Igualmente, se desarrolla un analisis, con estrategias
de mejora, entre el costo de prestacion de servicios obtenido mediante el costeo ABC y los

precios de los servicios que oferta el taller automotriz de la ciudad de Loja.

El estudio concluye en el capitulo cuatro con conclusiones y recomendaciones, con base en
los resultados de la investigacion, mediante el método ABC aplicado al taller, tal como la

calidad de servicio al cliente en la Mecéanica Automotriz Servival.

ABSTRACT

The purpose of carrying out this work by applying the ABC method is to offer, to the
managers and administrative personnel, the information with the aim of clarifying the
panorama of costing services, being orientated in the indirect costs and in the profitability, in

the decision-making of the workshop.
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The first chapter describes and develops basic concepts of the subject of study and research,
this in order to provide more information to the reader, that is, the most important theories

and terminology in this system were investigated.

In chapter two, a current perception of the Servival Automotive Mechanics of the city of Loja
Is developed. Likewise, the current costing process is shown, the automotive services offered
by the workshop, the ABC method is developed, a repertoire of activities as well as flow
charts, minimum and maximum times, average times, cost drivers are carried out in detail,
also the cost of provision, allocation of costs, the profit margin of costs obtained and the real
prices. Finally, in this chapter, a customer service study is carried out in Servival Automotive

Mechanics.

Chapter three will determine those activities that do not generate value but are necessary in
the provision of services. Similarly, an analysis is developed, with improvement strategies,
between the costs of providing services obtained through the ABC costing and the prices of

the services offered by the automotive workshop of the city of Loja.

The study concludes in chapter four with the conclusions and recommendations, this, based
on the results of the research, using the ABC method applied to the workshop, such as the

quality of customer service in Servival Automotive Mechanics.
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INTRODUCCION

El método ABC, es la estimacion de costes de las actividades para considerar recursos,
permitiendo calcular los costos unitarios de cada actividad de los servicios. En la actualidad
toda empresa busca planes de mejora, aumentando rentabilidad; apoyandose de diversas
estrategias que, pueden encaminar a las entidades automotrices a nuevos modelos de trabajo
(Duran, 2012).

Este método de costeo permite la mejora de decisiones estratégicas analizando cada servicio
prestado en el taller, para omitir o eliminar aquellas actividades que no aportan valores.

En la actualidad una ventaja competitiva es la calidad de servicio al cliente, que dependera
del personal administrativo y técnico que labora en el taller. En el campo automotriz se torna
mejoras en los trabajos realizados dentro del mismo mas no en brindar un buen nivel de

servicio al cliente (Cuevas Villegas, 2010).

El objetivo de este proyecto técnico es: Analizar y determinar mediante los métodos de costeo
ABC e investigacion de campo, el costo de prestacion de servicios automotrices y la manera
de tratar al cliente como herramientas competitivas y de control para la Mecanica Automotriz

Servival.

En la Mecanica Automotriz Servival ubicada en la parte posterior del MIES de la ciudad de
Loja en el barrio la Argelia, el problema presentado es la fijacion de costos de produccién y
la calidad de servicio; es decir se ha presentado falencias de servicio e inconvenientes por el
trato al usuario, problemas de fijacion de costos de produccion o servicio, todo esto es debido
a la falta de un estudio de fijacién de costos y calidad de servicio, que no esta permitiendo

competir con éxito en el mercado automotriz.



PROBLEMA

En la actualidad en cualquier tipo de negocio como en toda actividad econdmica, se puede
encontrar altos niveles de competitividad, de igual manera las empresas de servicio
automotriz o también denominados talleres automotrices, estdn propensos a una serie de
factores que inciden en el nivel de competencia entre empresas, de manera puntual el
problema presentado en la Mecanica Automotriz Servival es la fijacion de costos de
produccion y la calidad de servicio; es decir se ha presentado falencias de servicio e
inconvenientes por el trato al usuario, problemas de fijacién de costos de produccion, todo
esto es debido a la carencia de un estudio de sistema de costos y calidad de servicio, que no
estd permitiendo competir con éxito en el mercado automotriz, ademas la empresa
préximamente tiene planificado firmar contratos con empresas privadas que cuentan con

flotas de vehiculos para su respectivo mantenimiento.

OBJETIVOS

Objetivo General

e Analizar y determinar mediante los métodos de costeo ABC e investigacion de
campo, el costo de prestacion de servicios automotrices y la calidad del servicio al
cliente como herramientas competitivas y de control para la Mecanica Automotriz

Servival.

Objetivos Especificos

e Analizar mediante fuentes bibliogréaficas la fundamentacion tedrica del método de
costeo ABC y de la calidad de servicio al cliente.

e Analizar mediante investigacion de campo el proceso actual de costeo y el nivel
actual de calidad de servicio al cliente.

e Determinar mediante el metodo ABC el costo de prestacion de servicios

automotrices.



e Formular en base a la situacién actual las estrategias de mejora del servicio al

cliente.

CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

En el presente apartado se desarrolla la fundamentacion teérica, conceptos como: costeo
basado en actividades, objetivos, caracteristicas, ventajas y desventajas, términos del método
ABC, costos que agregan y no agregan valores, metodologia de investigacion, servicio al
cliente, eficacia de atencion al cliente, con la finalidad de explicar sistematicamente el
presente trabajo.

COSTEO BASADO EN ACTIVIDADES

Actualmente las empresas deben competir en un mercado amplio, una respuesta para dicho
reto de competitividad es la diversificacion de productos y la prestacion de servicios que
juntamente deben ser genéricos y particularizados con la industria automotriz (Zapata
Sénchez, 2015).

1.1 Definicion y origen.

La teoria del costeo basado en actividades ABC se basa en aquellos productos y servicios
gue consumen actividades, pero no recursos, entonces el método ABC conduce los costos

actividades y para asignarlos en los servicios (Zapata Sanchez, 2015).

El costeo basado en actividades tiene su homologo en inglés como Activity Based Costing,
tiene su origen en la década de los 80 en manos de Robin Cooper y Robert Kaplan. Ellos
sustentan que dicho costeo es asociado con productos o servicios obtenidos luego de ejecutar
ciertas actividades, las mismas que exigen una utilizacién de recursos humanos, técnicos y

financieros (Kaplan & Cooper, 1999).

El costeo ABC mide el costo y el desempefio de actividades, recursos y objetos de costo. El

método de costeo ABC se ha ido divulgando e implementando de manera rapida, para



reemplazar los métodos de costeo tradicionales, debido a sus notorias ventajas al manejar los

costos de manera mas acertada que los tradicionales (Cuevas Villegas, 2010).

En la figura 1 se observa el esquema del costeo ABC.

Objeto de Costo
v
ACTIVIDADES Costo de
Actividades
Y
Asignacion de Costo de producto,
0tros costos » servicio, cliente

Figura 1. Esquema ABC. Fuente: (Cuevas Villegas, 2010)

Segun Kaplan y Cooper (1999) el método ABC se desarrolla en 4 pasos secuenciales:

1. Eneltaller se debe identificar las actividades que realiza el personal de manera directa
e indirecta, luego se construye un diccionario de las mismas nombrando cada
actividad que intervienen en el proceso. Para realizar este primer paso se lo puede
hacer mediante entrevistas, cuestionario y observacion directa del proceso.

2. Distribuir los costos para cada una de las actividades y determinar el valor de las
mismas en cada servicio.

3. Seidentifica lo que se utiliza en cada una de las actividades para efectuar los servicios
prestados en el taller.

4. Se debe identificar y seleccionar los generadores de coste, teniendo como principio
la relacién causa - efecto y del mismo modo deben ser medibles e identificables

facilmente.



El costeo ABC brinda informacion del desempefio de la empresa o negocio para ser de gran
ayuda a la administracién en lo que compete a ciertas actividades con respectivos recursos

consumidos de los servicios (Montoya & Rossel, 2006).

1.2 Objetivos del costeo ABC.

Medir el costo de los recursos usados en el desarrollo de actividades del servicio.

Obtener informacion confiable del costo de las actividades de la empresa o servicio.

Proporcionar informacién para la planeacion del negocio o servicio.

Eliminar actividades que no generan valores (Cruzado, 2017).

1.3 Caracteristicas del costeo ABC.

Es realizado de manera individual o grupal.

e Pretende cubrir de la mejor manera la satisfaccion y expectativa de los clientes.

e Las actividades se analizan como integrantes de un proceso de negocio.

e Omite o elimina actividades que no estan generando valores.

e Es un modelo gerencial con planes de mejora continua para el negocio (Cruzado,
2017).

1.4 Ventajas del costo ABC.

Una ventaja sumamente importante en el método ABC es que no involucra de manera directa
la organizacion empresarial ya que, gestiona y ordena las actividades de los servicios con sus

recursos consumidos (Cano, 2013).
Las principales ventajas del método ABC son las siguientes:

e “Se cuenta con costos reales de prestacion de servicios, recursos, repuestos, etc.
e Los costos indirectos de fabricacion se fijan a las actividades facilitando el control de

las mismas.
e Facilita eliminar actividades que no generan valores.

e Identifica las fuentes reales que generan costos.



1.5

1.6

Permite agrandar el margen de utilidades determinando productos, recursos y
servicios que generan mayor contribucion a la empresa.

Proporciona planes estratégicos de mejora con la informacion importante de costos.
Se determina el costo de la actividad.

No presenta dificultades de implantacion debido a que no depende del tipo y tamafio
de la organizacion.

Ayuda a la gerencia a tomar decisiones correctas y elaborar planes de mejora o
estrategias acertadas en relacion a que productos o servicios enfatizar y cuales no”
(Campoverde, 2015).

Desventajas del costo ABC.

“Requiere de capacitaciones para que su implementacion sea la correcta.

En algunas empresas al ser un costo adicional no se lo pone en marcha, debido a que
se puede incurrir en cantidades grandes de dinero en su implementacién, disefio y
mantenimiento.

Se considera que sus costos son versatiles o variables.

A pesar de ser un costeo exacto, existen gastos o efectos realizados en ultimo

momento que hacen surgir una necesidad de un nuevo estudio” (Campoverde, 2015).

Términos del método ABC.

Para implementar el método ABC se debe considerar los siguientes conceptos:

16.1

Materia prima.

Es aquella que es sometida a operaciones de transformacion convirtiéndose en bienes
de consumo, es decir, son aquellos elementos transformados en productos terminados.
A continuacion, se diferencia materia directa e indirecta:

e Materia directa: “Aquella materia sujeta a transformacion, que se pueden
identificar o cuantificar plenamente con los productos terminados” (Facultad
de Ingenieria - UNAM, 2018).



e Materia indirecta: “Son todos los materiales sujetos a transformacion, que
no se pueden identificar o cuantificar plenamente con los productos
terminados” (Facultad de Ingenieria - UNAM, 2018).

1.6.2 Mano de obra.

Es la intervencion del ser humano para la transformacion de materia prima y

utilizacion de la misma en producto terminado.

e Mano de obradirecta: “Son los salarios, prestaciones y obligaciones que den
lugar de todos los trabajadores de la fabrica, cuya actividad se puede
identificar o cuantificar plenamente con los productos terminados” (Facultad
de Ingenieria - UNAM, 2018).

e Mano de obra indirecta: “Son los salarios, prestaciones y obligaciones que
den lugar de todos los trabajadores de la fabrica, cuya actividad no se puede
identificar o cuantificar plenamente con los productos terminados” (Facultad
de Ingenieria - UNAM, 2018).

1.6.3 Actividades.

Son aquellas tareas uniformes que tienen por objetivo satisfacer las necesidades de

un servicio, se clasifican en:

e Repetitivas: son realizadas de manera continua en el taller, lo que significaria
un consumo de recursos.

e No Repetitivas: son las que se realizan de manera casual e inclusive una sola
vez.

e Internas: actividades obligatoriamente necesarias en un servicio y son
generadoras de valor.

e Externas: actividades que son aplicadas al servicio o producto y generan un

aumento de interés del cliente (Campoverde, 2015).

Las actividades para ser denominadas como tal disponen de una entrada y una salida,

la primera es un suceso que se encuentra fuera de la actividad accionando la misma,



1.6.4

1.6.5

1.6.6

por ejemplo, al recibir y cumplir un pedido; la segunda es una accién involucra
servicios, productos, factura, negociacion, entre otros para los usuarios del taller
(Zapata Sanchez, 2015).

Recursos.

Aquellos materiales que se consumen para realizar una actividad, contribuyendo a la
realizacion de un servicio en este caso automotriz, en los recursos se incluyen

productos, servicios u objetivos provisionales (Campoverde, 2015).

Cost Driver o Inductor.

Es un factor que se utiliza para el costo de los servicios del personal técnico, estos
inductores son reflejados mediante unidades monetarias en lo que respecta a mano de
obra ya sea directa e indirecta, horas de la misma, nimero de empleados, repuestos o

materia prima (Gémez, 2016).

Las actividades van conjuntamente de la prestacion de servicios, demanda de estos,
preparacion de maquinas, movimientos de inventario, y dificultad existente para

ejecutar los servicios (Zapata Sanchez, 2015).

Definicién de proceso.

Denominado al conjunto de actividades que, relacionadas entre si, realizan un
producto o un servicio agregando valor al objeto. En nuestro caso un proceso son las
actividades que se realiza para un arreglo 0 mantenimiento de suspension, motor,

direccion, etc. (Gémez, 2016).

1.7 Costos que agregan o no agregan valor.

Este método excluye actividades que no generan valor alguno, permitiendo un redisefio del

proceso de servicio y colabora con una conveniente decision sobre productos y clientes, pero

todo con el objetivo de mejoras para la rentabilidad de la empresa. Este método de costeo

surge con la necesidad de administrar las actividades de un servicio en lugar de los costos

como lo hacen los sistemas tradicionales (Montoya & Rossel, 2006).
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Los costos que generan valor agregado son aquellos que forman parte del valor que se le
afiade al servicio en cada actividad que se realiza para prestar el mismo (Gomez, 2016).

Los costos que no generan valor son aquellos que, si se eliminan, no reduciran el valor del
servicio que los clientes obtienen luego del uso del mismo, este costo es desconocido por el

cliente (Horngren, 2012).

1.8 Metodologia de la investigacion.

A continuacion, se presenta un esquema metodologico utilizado para este método de costeo
ABC, la guia sistematica de la figura 2 permitira el cumplimiento de los objetivos propuestos,
es necesario aclarar que estos pasos se analizan en mayor y menor rangos de profundidad,
para llevar a cabo de manera eficiente, clara y precisa el trabajo de investigacion (Dias &
Gamboa, 2014).

A continuacion, se presenta las fases de implantacion del método:

A / * Descripcion actual de la empresa.
* Levantamiento de la informacion.

-\-\.

* Analizar en base a un sistema ABC, los costos de produccion y
establecer los inductores de costos.

 Diagnostico de la situacion actual.

» Disefio de un sistema de costos.

* Conclusiones y recomendaciones.

CE€€L

Figura 2. Esquema metodoldgico. Fuente: (Dias & Gamboa, 2014).



Partiendo de la figura 2, se explican las fases del método ABC:

1.8.1

1.8.2

1.8.3

184

1.8.5

Fase 1.

En esta fase el investigador se introduce en el taller, es decir, consiste en adquirir
informacion para identificar las actividades en los servicios que presta el taller. Se la
realiza con visitas al taller y tomando nota de las actividades ejecutadas (Dias &
Gamboa, 2014).

Fase 2.
Se debe determinar la procedencia de los costos asociados a los servicios prestados

en el taller, evaluando los mismos en cada servicio obteniendo los inductores de
costos (Dias & Gamboa, 2014).

Fase 3.
Se describen los procesos de los servicios prestados en el taller automotriz,

determinando las razones que afectan el margen de utilidad en relacion al costo del
servicio (Dias & Gamboa, 2014).

Fase 4.

Se obtiene los costos de produccion para cada actividad, generando un analisis de
costos unitarios de los servicios para emitir al cliente (Dias & Gamboa, 2014).

Fase 5.

En funcion a los resultados se deben elaborar las conclusiones del presente proyecto
de investigacion y se realizan estrategias de mejora para el taller automotriz y con ello

poder obtener mejores herramientas competitivas en el mercado automotriz (Dias &
Gamboa, 2014).
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1.9 Recoleccion de datos para diagnostico de la empresa Servival.

Segun Canales, Alvarado y Pineda (1994), son los medios accesibles a traves de los cuales
el investigador se relaciona con el personal de taller para llegar a la informacion requerida y

cumplir los objetivos de investigacion.

Para esta recoleccion se puede utilizar diferentes técnicas de investigacion, en nuestro caso
se puede utilizar la observacion directa, entrevistas no estructuradas y solicitudes de
informacion, es decir, hojas de calculo e informacion del departamento administrativo (Dias
& Gamboa, 2014).

A continuacion, se describen algunas técnicas de investigacion:

e Técnica documental: empleada para recolectar informacion a través de fuentes
bibliogréaficas, material documentado o lectura de textos que sean de interés para la
investigacion.

e Observacion directa: se realiza mediante observacion, toma de fotografias, videos,
grabadoras de vos, entre otras.

e Entrevistas no estructuradas: método que tiene como objetivo interrogar al
personal, aplicando encuestas y entrevistas, dichas herramientas permiten una
comunicacion reciproca entre investigador y el personal de trabajo (Dias & Gamboa,
2014).

A continuacidn, se va a revisar conceptos claves para complementar el estudio en la Mecéanica
Automotriz Servival y asi, determinar estrategias de mejora para la calidad de servicio al

cliente.

SERVICIO AL CLIENTE

"Un servicio es la consecuencia de esfuerzos humanos 0 mecénicos a personas u objetos. Los
servicios se refieren a un hecho que no es posible poseer corporalmente™ (Lamb W. Charles
- Hair F. Joseph - McDaniel Carl, 2014).
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Es importante entender el concepto de servicio porque eso es lo que se busca mejorar en la
Mecénica Automotriz Servival y si no se tiene claro el concepto no se podra mejorar los

aspectos que conlleva realizar las estrategias para mejorar el servicio en el taller Servival.

1.10 Definicion.

El trato al cliente es un contacto a través de las costumbres del servicio y la empresa, con la
finalidad que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento adecuado (Tschohl,
2008).

Estos conceptos sirven para elaborar las estrategias de mejora en la Mecéanica Automotriz
Servival, recalcando que la empresa, se encamina a brindar servicio a clientes determinados
y es importante tener claro este concepto para su implantacion. Se debe tener claro que lo
importante es poder ofrecer un servicio de calidad; basandose en valores éticos con el fin de
ayudar a los usuarios del taller, dichos valores deben ser parte del personal administrativo y

usuarios.

Hoy en dia, se descuida al usuario de la empresa, porque realizamos el servicio de manera
mecanica descuidando la eficiencia del mismo y asi se originan los problemas porque las
actividades se vuelven repetitivas afectado las necesidades y satisfaccion de los usuarios del
taller. Las personas elaboran sus propias expectativas de un lugar de servicio y es necesario
elaborar planes de mejora dentro del mismo, caso contrario esto podria perjudicar la imagen

y las utilidades del taller.

Al ofrecer una calidad de servicio se debe cuidar procesos de la empresa que tengan relacion
con el cliente, manejarlas detenidamente; por ejemplo, valores éticos, morales, aseo,

infraestructura, etc.

1.11 Calidad en el servicio.

El cliente forma su experiencia con requerir servicios en la competencia. La calidad del
servicio es el conjunto de las caracteristicas provenientes del mercado automotriz y que estan

relacionados directamente con las necesidades del cliente (Armand, 2008).
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1.11.1 Taller Automotriz.

Lugares que se realizan operaciones para la restitucion de las condiciones normales
de vehiculos o de equipos y componentes, es decir, son entidades donde se realiza

mantenimiento preventivo y correctivo de vehiculos livianos y pesados.

1.12 Costos.

1.12.1 Fijos.

Es un costo que no se modifica cuando existen cambios en el nivel de produccion. El
coste fijo es inquebrantable, dichos costes son generalmente costos indirectos, por

ejemplo, arrendamientos, seguros, intereses del banco, etc.

1.12.2 Variables.

Como su nombre lo indica es un costo que varia ante la demanda de servicios, son
generalmente directos y algunos ejemplos podrian ser: la mano de obra y repuestos.
Dichos costos pueden oscilar de diversas formas por lo que se clasifican de la

siguiente manera:

e Proporcionales: costos que varian en la misma proporcion que el nivel de
produccion.

e Progresivos: costos que varian proporcionalmente ante variaciones del nivel
de produccion.

o Degresivos: costos decrecientes ante las variaciones en el nivel de produccion.

1.13 Calidez.

“La calidez en una empresa de servicio puede ser un factor clave y diferenciador esto implica
la amabilidad y cordialidad que cada uno de los empleados muestra al atender a un cliente
manteniendo siempre la sonrisa y gestos que lo hagan sentir que su presencia es muy
importante, cuando se cuenta con este tipo de personas en un equipo de trabajo se asegura la

satisfaccion en atencion personalizada.” (Armand, 2008).
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1.14 Servicio al usuario.

El servicio al cliente o usuario es el elemento vital de cualquier empresa, Barrera nos explica

que el cliente es el centro en el cual deberia girar las politicas empresariales, generando un

cambio total para la retencién y fidelizacion, concebido éste como el mayor valor de las

organizaciones (Barrera, 2013).

A continuacion, se plantea como se debe considerar al usuario del taller:

1.14.1

El usuario es eje primordial de la empresa.

Sin importar lo que el cliente pregunte, se debe tener respuestas inteligentes para

satisfacer sus dudas y no decepcionarlo del servicio.
Realizar el servicio de la mejor manera posible.

No engafiar al cliente con servicios que no se pueden cumplir o que no estamos en

condiciones de cubrirlas.

La principal caracteristica del cliente y que debemos tener en cuenta es que, al
satisfacer sus necesidades y expectativas tendremos posibilidades de ganar su
fidelidad.

El personal que tiene contacto directo con los clientes tienen una gran

responsabilidad, teniendo como consecuencia el regreso o alejamiento del usuario.

Debemos tener siempre planes de mejora de servicio al cliente en el taller por muy

bueno que sea el servicio y tener en cuenta que la competencia no da tregua.

Todo el personal administrativo y técnico debe trabajar con miras a la mejora continua

de la empresa basandose en calidad de servicio al cliente.

Clasificacion de los clientes.

Karld Albrech y Jack Carson clasifica a los clientes en internos y externos donde:

Interno: son aquellos usuarios dentro del taller que labora para la mejora continua,

es decir, es el personal administrativo y técnico.

14



1.14.2

Externo: Son los clientes como tal, aquellos que requieren un servicio de la empresa

derivando en los clientes internos.

Satisfaccion de los clientes.

Hay menos probabilidades de que clientes satisfechos exploren proveedores
alternativos, ademas de ser sensibles al precio. Por tanto, es menos probable que los
clientes satisfechos cambien a la empresa por sus competidores y mas probable que
los clientes satisfechos corran la voz sobre la empresa y sus productos y 0 servicios
(O. C. Ferrell - Michael D. Hartline, 2012).

Toda empresa tiene como objetivo, lograr utilidades mayores de sus servicios; en el
caso de la Mecanica Automotriz Servival ofrece servicios automotrices y de
repuestos. Para que una empresa obtenga beneficios econémicos, se debe elaborar

planes de mejora continua respecto a la calidad de servicio al cliente.
A continuacion, presentamos beneficios de un correcto trato al usuario:

e Incrementa fidelidad del cliente con el taller.
e Incrementa su competitividad en el mercado.
e Incrementa utilidades.

e Acogida de mas clientela.

e Reducir costes.

e Ganar prestigio.

e Dar de que hablar de la empresa en buen sentido.

Se entiende que dependiendo del comportamiento del cliente se sabe como actla la
empresa automotriz como tal, si esta act(ia bien existiran beneficios notorios por todos
(Koenes, 1995).

En resumen, la satisfaccion del cliente es lo que se espera lograr al momento de
brindar un servicio, en la Mecanica Automotriz Servival la satisfaccion de clientes es
la clave para retenerlos siendo probable que, un cliente totalmente satisfecho se

convierta en un seguidor leal de la empresa y sus productos.
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1.14.3

1.14.4

Guia de atencion para el cliente.

Para Sandhusen (2002). En un servicio prestado es muy primordial el proceso y
material, en el servicio al cliente se busca la interaccion con el cliente, por tanto, es

esencial capacitar y formar al personal hacia un servicio excelente.

Relacion con el usuario.

Para tener una buena relacion con el cliente es necesario una buena comunicacion,
para ello, se necesita descubrir sus necesidades, adaptarse a €l, facilitarle informacion
de los servicios y satisfacer su pedido en el menor tiempo posible. Sin duda una
excelente comunicacion depende tanto del emisor como del receptor, se presentan

algunas consideraciones:

e Educacion y valores éticos profesionales para con el cliente.
e Relacion comunicativa con el cliente.

e Laimagen del personal de trabajo y del taller.
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CAPITULO 2. COSTO DE PRESTACION DE SERVICIOS

En esta seccion se desarrolla una percepcion real de la Mecanica Automotriz Servival, es
decir, a través de la indagacion de campo se conocerd la empresa, proceso actual de costeo,
servicios automotrices que el taller ofrece, asignacion de recursos. Se determina mediante el

método ABC el costo de prestacion de servicios en el taller y se analiza el trato al cliente.

2.1 Informacion de la empresa “Mecanica Automotriz Servival”.

Figura 3. Mecéanica Automotriz Servival. Fuente: Autores.

2.1.1 Presentacion del taller automotriz.

Mecénica Automotriz Servival es un taller multimarca, que ofrece servicios de
mantenimiento preventivo y correctivo para automdéviles con un peso de hasta 3.5
toneladas a gasolina y diésel. Mecanica Automotriz Servival contiene personal
capacitado, mecanicos y ayudantes de mecanica con experiencia, lo cual permite

emitir respuestas de manera rapida y eficaz.

Mecénica Automotriz Servival, esta conformado por: Gerente Técnico (propietario

del taller), Secretaria, Maestros mecanicos (Operarios de taller) y ayudantes. El taller
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2.1.2

2.1.3

dispone de equipos automotrices de Gltima gama que garantizan un proceso correcto

dentro de los mantenimientos o servicios.

Los servicios que presta el taller automotriz son: mantenimiento preventivo y

correctivo automotriz, diagnostico computarizado y venta de repuestos.

A continuacion, se presenta el organigrama de la Mecanica Automotriz Servival:

.
Gerente

Técnico o

Jefe de Taller
~—

)

Secretaria

_I_)

Operador de Operador de

Taller 1 Taller 2

Ayudante 1 Ayudante 2 Ayudante 3

Figura 4. Organigrama del taller. Fuente: Autores.

Salarios y beneficios sociales.

En la Mecanica Automotriz Servival, los salarios se cancelan de manera mensual, el
sueldo depende del cargo que ocupa cada empleado (los empleados no ganan horas
extras, comisiones y tampoco perciben horas suplementarias), ademas todos los
empleados estan con aportaciones al IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social)

y reciben décimo tercero y décimo cuarto.
Personal de trabajo.
El personal del taller automotriz comandado o liderado por el Ing. René Alejandro

Valdivieso, cuenta con una amplia experiencia necesaria para los manejos de equipos
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y para desempefiar de la mejor manera cada uno de los servicios prestados en la
Mecénica Automotriz Servival y de esta manera el cliente regrese de manera

recurrente.

2.1.4 Asignacion de recursos.

Para cada uno de los servicios que realiza Mecanica Automotriz Servival, se utilizan

ciertas cantidades de recursos que se explican a continuacion:

e Mano de obra (Tiempo trabajado por parte del recurso humano).
e Materiales (Repuestos e insumos).
e Afios de vida util de la maquinaria o herramientas dependiendo del servicio

que se esté realizando.

Los recursos mencionados, se fijan dependiendo de la cantidad utilizada en cada uno

de ellos.

2.2 Costeo actual en la Mecanica Automotriz Servival.

La Mecanica Automotriz Servival, maneja un sistema general contable, que no cuenta con
un médulo de manejo de costos, es por ello, que se manejan como costos totales los sueldos
de los empleados del taller y gastos que se manejan en la mecanica. Este sistema general, al
no presentar una informacion detallada de costos, tampoco permite un control de los servicios

prestados en el taller.

La necesidad de implementar un sistema de costeo ABC como solucion para el taller, surge
para determinar si los costos son mas altos o bajos que los precios actuales manejados por la

misma.

Los precios de los servicios para la Mecanica Automotriz Servival segun el Ing. René
Alejandro Valdivieso (Gerente Técnico), se los planteo basandose en el mercado automotriz
de la ciudad de Loja, pero con algunos planes de mejora como es el servicio de venta de
repuestos para brindar facilidades a los clientes.

En la figura 4 se muestra el almacén de repuestos de la Mecanica Automotriz Servival:
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; i

Figura 5. Servicio de Repuestos. Fuente: Autores.

2.3 Servicios prestados por la “Mecanica Automotriz Servival”.

La Mecénica Automotriz Servival, presta los siguientes servicios:

e Mantenimiento de motor.

e Mantenimiento de suspension.
e Mantenimiento de direccion.
e Mantenimiento de frenos.

e Mantenimiento de transmision.

En este taller automotriz se efectGan otros servicios como: diagnéstico técnico
computarizado, limpieza de inyectores, servicio de latoneria y pintura, pero para la fijacion
de costos en este estudio, se ha tomado en cuenta aquellos servicios que con mas frecuencia
se realizan y que mas ingresos generan al taller, es decir, mantenimiento de motor,

suspension, direccion, frenos y transmision.

Cabe indicar que la Mecanica Automotriz Servival tiene contratos o convenios con las
instituciones publicas como: Policia Nacional N°11 y Ministerio de Agricultura, Ganaderia,

Acuacultura y Pesca, para ejecutar los mantenimientos de sus vehiculos.
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Las instituciones publicas mencionadas cuentan con flotas de vehiculos también multimarca,
pero, segln el jefe de taller, la marca o el tipo de vehiculo que llega con més frecuencia (60
vehiculos mensuales) y con el cual se tiene el convenio o contrato con dichas instituciones
es: “CHEVROLET D-MAX 4X4 DIESEL”, es por ¢llo, que este estudio fijara costos de

mantenimiento correctivo en esta marca (ANEXQOS).

Figura 6. D-MAX. Fuente: Autores.

21



2.4 Procesos a seguir en el taller.

En cada servicio prestado en el taller automotriz, se realizan algunos pasos, tales como:

El cliente llega al
Inicio taller

Y

El cliente realiza el
pedido al jefe de
taller

\4

Evaluar el Estado
del Vehiculo

A\ 4

Llenar el
Requerimiento del
Servicio (Orden de

Trabajo) _

Requerimiento
del Servicio

A 4

\4

Entregar el
Requerimiento al
Operador del
Taller

A 4

Llenar la
Requisicion de
materiales en la

Orden de Trabajo

Requisicion
de Materiales

Entrega de
Materiales

A 4

A 4 Entregar el )
Recibir los Vehiculo al Cliente [ Fin
Materiales

v
Armado del Facturar el Factura

. e |-
vehiculo Servicio »
\4
Evaluar el
Servicio/Pruebas Entregar la Orden
de de Trabajo a la
Funcionamiento Secretaria

Figura 8. Proceso General. Fuente. Autores
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Luego de describir de manera general el proceso que se da para mantenimientos efectuados

en el taller automotriz, se detallan algunos problemas encontrados en el mismo:

Mecanica Automotriz Servival, al contar con un solo jede de taller existe un problema para
abastecer el pedido de los clientes que llegan al taller, el problema se presenta, cuando llega
mas de un cliente, usualmente tiene que esperar que el jefe de taller se desocupe del primer
cliente para que lo atienda, solo en casos especiales, de existir una demanda alta el jefe de
taller solicita ayuda a los mecanicos, este problema causa un tiempo de demora en ejecutar

los trabajos y retrasa la entrega de otros vehiculos.

Ademas, también se presenta otro problema, cuando dos 0 méas operadores y ayudantes de
taller necesitan ayuda o requieren consultar al jefe de taller con respecto al trabajo que estan

realizando, se genera un aumento de tiempo en la entrega de los vehiculos.

2.4.1 Diagramas de flujo de los procesos de cada servicio.
A continuacion, se presentan los procesos de cada servicio en diagramas de flujo,
cabe recordar que los servicios que se presentaran son de mantenimiento preventivo

y correctivo de la marca de vehiculo: CHEVROLET D-MAX 4X4 DIESEL, del

contrato con las instituciones publicas antes mencionadas:
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Mantenimiento de motor.

Inicio

Realizar el
Requerimiento al
Jefe de Taller

Y

Evaluar el Estado
del Vehiculo

v

Llenar el
Requerimiento del
Servicio (Orden de

Trabajo)

\4

Entregar el
Requerimiento al
Operador del
Taller

A 4

Entrega de
Materiales

Llenar la
Requisiciéon de
materiales en la
Orden de Trabajo

A 4

A\ 4

Recibir los
Materiales

A\ 4

Cambiar el Filtro
de Aire

\4

Cambiar Filtro de
Combustible

A\ 4

Cambiar el Aceite
de Motor

\4

Cambiar Filtro de
Aceite

—

A 4

Requerimiento
del Servicio

Requisicion
de Materiales

Entregar el )
Vehiculo al Cliente [ Fin
Facturar el Factura
Servicio >
A

Entregar la Orden
de Trabajoala
Secretaria

A

Evaluar el
Servicio/Pruebas
de
Funcionamiento

A

Chequear el Nivel
y Fugas de Liquido
de Radiador

Limpieza de los
Conectores de los
Sensores

A

Limpieza de los
Conectores de los
Inyectores

Cambiar Filtro
Trampa de Agua

Figura 9. Motor. Fuente: Autores.
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Mantenimiento de suspension.

Inicio

Realizar el
Requerimiento al
Jefe de Taller

Y

Evaluar el Estado
del Vehiculo

v

Llenar el
Requerimiento del
Servicio (Orden de

Trabajo)

Y

Entregar el
Requerimiento al
Operador del
Taller

\4

Colocar el
Vehiculo en el
Elevador

A 4

Medir la Altura de
los 4 Puntos y
Elevar el Vehiculo

\ 4

Desmontar
Amortiguador
Delantero

A 4

Desmontar Brazos
de Suspension

\4

Desmontar Barra
Estabilizadora

A 4

Requerimiento
del Servicio

Entregar el

Vehiculo al Cliente [
A
Facturar el
Servicio >
A

Entregar la Orden
de Trabajo ala
Secretaria

A

Evaluar el
Servicio/Pruebas
de
Funcionamiento

A

Cambiar
Amortiguadores
Delanteros y
Posteriores

A

Cambiar
Amortiguador
Delantero

A

Cambiar Bujes de
Brazos de
Suspension

A

Cambiar Cauchos
de Barra
Estabilizadora

A

Recibir los
Materiales

Entrega de
Materiales

Llenar la
Requisicién de
materiales en la
Orden de Trabajo

Figura 10. Suspensién. Fuente: Autores.
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Mantenimiento de direccion.

Realizar el
Inicio Requerimiento al
Jefe de Taller Entregar el
Vehiculo al Cliente > Fin
A 4
Evaluar el Estado A
del Vehiculo
Facturar el Factura
\4 Servicio >
Llenar el L
o Requerimiento
Requerimiento del - A
o > del Servicio
Servicio (Orden de
Trabajo) Entregar la Orden
de Trabajoala
4 Secretaria
Entregar el A
Requerimiento al
Operador del Evaluar el
Taller Servicio/Pruebas
de
v Funcionamiento
Colocar el
Vehiculo en el
Elevador Cambiar Brazos
Axiales de
v Direccién
Medir la Altura de A
los 4 Puntos y
Elevar el Vehiculo .
Cambiar
Terminales de
\ 4 Direccién
Desmontar el A
Brazo Axial de
Direccion Cambiar Rétulas
de Direccién
A 4
Desmontar el 4
Terminal de
Direccion Recibir los
Materiales
\ 4 A
Chequear Fugas
en las Cafierias de
laC I Llenar la L
a Cremallera Entrega de Requisicion de R Requmc.lon
Materiales materiales en la | deMateriales
\4 Orden de Trabajo
Chequear Estado y
Nivel de Liquido Desmontar T
Hidraulico > Rétulas de —
Direccion

Figura 11. Direccion. Fuente: Autores.
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Mantenimiento de frenos.

Inicio

Realizar el
Requerimiento al
Jefe de Taller

Y

Evaluar el Estado
del Vehiculo

v

Llenar el
Requerimiento del
Servicio (Orden de

Trabajo)

Requerimiento

A 4

Y

Entregar el
Requerimiento al
Operador del
Taller

\4

Colocar el
Vehiculo en el
Elevador

A 4

Medir la Altura de
los 4 Puntos y
Elevar el Vehiculo

A\ 4

Desmontar Frenos
Delanteros
(Pastillas)

Desmontar Frenos
Posteriores
(Zapatas)

v

Chequear Liquido
de Freno

del Servicio

Entregar el

Vehiculo al Cliente > Fin
A
Facturar el Factura
Servicio »
A

Entregar la Orden
de Trabajoala
Secretaria

A

Evaluar el
Servicio/Pruebas
de
Funcionamiento

Cambio de Frenos
Delanteros
(Pastillas)

A

Cambio de Frenos
Posteriores
(Zapatas)

A

Recibir los
Materiales

Entrega de
Materiales

Llenar la
Requisicién de
materiales en la
Orden de Trabajo

T

Figura 12. Frenos. Fuente: Autores.
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Mantenimiento de transmisién.

Inicio

Realizar el
Requerimiento al
Jefe de Taller

Y

Evaluar el Estado
del Vehiculo

v

Llenar el
Requerimiento del
Servicio (Orden de

Trabajo)

Requerimiento
del Servicio

Y

Entregar el
Requerimiento al
Operador del
Taller

\4

Colocar el
Vehiculo en el
Elevador

A 4

Medir la Altura de
los 4 Puntos y
Elevar el Vehiculo

Entrega de
Materiales

Llenar la Orden de
Trabajo

A 4

Pedido de

v

Recibir los
Materiales

\ 4

Cambio de
Embrague

repuestos

Entregar el

Vehiculo al Cliente [
A
Facturar el
Servicio >
A

Entregar la Orden
de Trabajo a la
Secretaria

A

Evaluar el
Servicio/Pruebas
de
Funcionamiento

J

»

Figura 13. Transmision. Fuente: Autores.
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METODO ABC

2.5 Costo de Prestacion de servicios a través del método basado en actividades.

Se procede a determinar el coste de prestacion de servicios automotrices en la Mecanica
Automotriz Servival, por medio del método de costeo ABC, para ello se determinaron
tiempos de las actividades de cada uno de los servicios, prestados por el taller automotriz
antes mencionados. Ademas, se calcula mano de obra, materia prima (repuestos) y costos

indirectos de fabricacion para los servicios del taller.

2.5.1 Rangos de tiempos en las actividades.

En este contenido se enumeran las actividades y sus respectivos tiempos (mediante
cronometro) que conlleva realizar cada servicio que ofrece Mecanica Automotriz
Servival, se determinaron tiempos minimos y maximos de las actividades de cada

servicio prestado.

Las actividades no se alteran, es decir, todos los dias se siguen los mismos pasos 0
actividades para un servicio en el taller, pero los tiempos si varian, es por ello que
fueron tomados en diferentes horas y dias para obtener resultados mas adheridos a la

realidad.

Los tiempos de cada actividad en los servicios se detallan a continuacion:
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Mantenimiento de motor.

Tabla 1. Rangos de tiempo motor. Fuente: Autores.

Tiempo Tiempo
N® Actividades Minimo Maximo
{(Minutos) (Minutos)
1 Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 2 5
2 Ewaluar el Estado del Vehiculo 5 10
3 Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 5 7
4 Entregar el Bequenimiento al Operador del Taller 2 3
5 Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo 7 10
6 Recibir los Matenales 10 15
7  Cambiar el Filtro de Aire 4] 10
8§ Cambiar Filtro de Combustible 10 12
9 Cambiar el Aceite de Motor 15 20
10 Cambiar Filtro de Aceite 4]
11 Cambiar Filtro Trampa de Agua 7
12 Limpieza de los Conectores de los Invectores 10 12
13 Limpieza de los Conectores de los Sensores 10 12
14 Chequear el Nivel v Fugas de Liquido de Radiador 5 7
15 Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 10 15
16 Entregar la Orden de Trabajo ala Secretaria 2 5
17 Facturar el Servicio 8 10
18 Entregar el Vehiculo al Cliente 5 10
Mantenimiento de suspension.
Tabla 2. Rangos de Tiempo Suspensién. Fuente: Autores.
Tiempo Tiempo
N@ Actividades Minimo Maximo
{(Minutos) (Minutos)
1 Realizar el Requernimiento del Servicio al Jefe de Taller 2 5
2 Ewaluar el Estado del Vehiculo . 5 10
3 Llenar el Requenimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 5 7
4 Entregar el Requenimiento al Operador del Taller 2 3
5 Colocar el Vehiculo en el Elevador 3 5
6 Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo 7 9
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Tabla 2. Rangos de Tiempo Suspension. Continuacion:

7  Desmontar Amortiguador Delantero g 12
8 Desmontar Brazos de Suspensidn 27 37
0 Desmontar Barra Estabilizadora 13 15
10 Llenar la Requisicidn de materiales en la Orden de Trabajo 7 10
11 Recibir los Materiales 10 15
12 Cambiar Cauchos de Barra Estabilizadora 15 18
13 Cambiar Bujes de Brazos de Suspensidn 53 57
14 Cambiar Amortiguador Delantero 10 12
15 Bajar el Vehiculo del Elevador 3 5
16 Ewvaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 10 15
17 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria 2 5
18 Facturar el Servicio 8 10
19 Entregar el Vehiculo al Cliente 5 10
Mantenimiento de direccion.
Tabla 3. Rangos de Tiempo Direccion. Fuente: Autores.
Tiempo Tiempo
N® Actividades Minimo Maximo

{(Minutos) (Minutos)

1 Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 2 5
2  Ewvaluar el Estado del Vehiculo 5 10
3 Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 5

4 Entregar el Requerimiento al Operador del Taller 2

5 Colocar el Vehiculo en el Elevador 3

6 Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo 7

7  Desmontar ¢l Brazo Axial de Direccién 16 18
8 Desmontar el Tenminal de Direccion B 10
9 Chequear Fugas en las Cafierias de la Cremallera 3 3
10 Chequear Estado v Nivel de Liguido Hidraulico 2 2
11 Desmontar Rétulas de Direccidn 26 28
12  Llenar la Requisicién de materiales en la Orden de Trabajo 7 10
13 Recibir los Materiales 10 15
14 Cambiar Rétulas de Direccion 30 33
15 Camhar Tenminal de Direccion B 10
16 Cambiar Brazo Axial de Direccién 10 15
17 Bajar el Vehiculo del Elevador 3 3
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Tabla 3. Rangos de Tiempo Direccién. Continuacion:

18 Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 10 15
19 Entregar la Orden de Trabajo ala Secretaria 2 2
20 Facturar el Servicio 3 10
21 Entregar el Vehiculo al Cliente 5 10
Mantenimiento de frenos.
Tabla 4. Rangos de Tiempo Frenos. Fuente: Autores.
Tiempo Tiempo
Ne Actividades MMinimo Maximo
(Minutos) (Minutos)
1 Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 2 5
2 Ewvaluar el Estado del Vehiculo 3 10
3 Llenar el Requenmiento del Servicio (Orden de Trabajo) 3 7
4 Entregar el Requerimiento al Operador del Taller 2 3
5 Colocar el Vehiculo en el Elevador 3
6 Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo 7
7 Desmontar Frenos Delanteros (Pastillas) 9 13
8 Desmontar Frenos Posteriores (Zapatas) 17 25
9 Chequear Liquido de Freno 2 3
10 Llenar la Requisicién de materiales en la Orden de Trabajo 7 10
11 Recibir los Materiales 10 15
12 Cambio de Frenos Posteriores (Zapatas) 27 34
13 Cambio de Frenos Delanteros (Pastillas) 15 17
14 Bajar el Vehiculo del Elevador 3 5
15 Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 3 10
16 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretania 2 2
17 Facturar el Servicio 3 10
18 Entregar el Vehiculo al Cliente 5 10
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Mantenimiento de transmision.

Tabla 5. Rangos de Tiempo Transmisién. Fuente: Autores.

Tiempo Tiempo
Ne Actividades Minimo Maximo
{(Minutos) (Minutos)

1 Realizar el Requenimiento del Servicio al Jefe de Taller 2 3
2 Evalvar el Estado del Vehiculo 5 10
3 Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 5 7
4 Entregar el Eequerimiento al Operador del Taller 2 3
5 Colocar el Vehiculo en el Elevador 3 5
6 Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo 7 9
7  Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo 7 10
8 Recibir los Materiales ' 10 15
9 Cambio de Embrague 240 310
10 Bajar el Vehiculo del Elevador 3 5
11 Ewvaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 7 15
12 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria 2 2
13 Facturar el Servicio B 10
14 Entregar el Vehiculo al Cliente 5 10

2.5.2 La media de los tiempos en las actividades.

Para determinar la media de los tiempos de las actividades para los costos de
prestacion de servicios en la Mecanica Automotriz Servival, se tomé los tiempos
minimos y maximos, sacando un promedio de dichos tiempos. A continuacion,
detallamos los tiempos estimados en los que se realiza las actividades para cada uno

de los servicios prestados:
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Mantenimiento de motor.

Tabla 6. Tiempo motor. Fuente: Autores.

Tiempo
N® Actividades Medio
(Minutos)

1 Realizar el Requenimiento del Servicio al Jefe de Taller 3.5

2 Evaluar el Estado del Vehiculo 7.5

3 Llenar el Requernimiento del Servicio (Orden de Trabajo) ]

4 Entregar el Requenimiento al Cperador del Taller 2.5

5 Llenar la Bequisicion de materiales en la Orden de Trabajo 8.5

§ Recibir los Materiales 12.5

7  Cambiar el Filtro de Aire 3

8 Cambiar Filtro de Combustible 11

9 Cambiar el Acerte de Motor 17.5
10 Cambar Filtro de Aceite 5.5
11 Cambiar Filtro Trampa de Agua ]

12 Limpieza de los Conectores de los Inyectores 11

13 Limpieza de los Conectores de los Sensores 11

14 Chequear el Nivel v Fugas de Liquido de Radiador ]

15 Evaluvar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 12.5
16 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria 35
17 Facturar el Servicio 9

18 Entregar el Vehiculo al Cliente 7.5

Mantenimiento de suspension.
Tabla 7. Tiempo Suspension. Fuente: Autores.
Tiempo
Ne Actividades Medio
(A linutos)

1 Realizar el Requenmiento del Servicio al Jefe de Taller 35

2 Evaluar el Estado del Vehiculo 7.5

3 Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 6

4 Entregar el Requertmiento al Operador del Taller 25

5 Colocar el Vehiculo en el Elevador 4
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Tabla 7. Tiempo Suspension. Continuacion:

6 Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo g
7  Desmontar Amortiguador Delantero 10
8 Desmontar Brazos de Suspension 32
9  Desmontar Barra Estabilizadora 14
10 Llenar la Requsicion de mateniales en la Orden de Trabajo 8,5
11 Eecibir los Materiales 12.5
12 Cambiar Cauchos de Barra Estabilizadora 16.5
13 Cambiar Bujes de Brazos de Suspension 55
14 Cambiar Amortiguador Delantero 11
15 Bajar el Vehiculo del Elevador 4
16 Ewaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 12.5
17 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria 35
18 Facturar el Servicio 9
19 Entregar el Vehiculo al Cliente 7.5

Mantenimiento de direccion.

Tabla 8. Tiempo Direccion. Fuente: Autores.

Tiempo
Ne Actividades Medio
{(Minutos)

1 Realizar el Requenmiento del Servicio al Jefe de Taller is

2 Evaluar el Estado del Vehiculo 7.5

3 Llenar el Requenmiento del Servicio (Orden de Trabajo) 6

4 Entregar el Requerimiento al Operador del Taller 25

5 Colocar el-Vehiculo en el Elevador 4

6 Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo B

7  Desmontar el Brazo Axial de Direccidn 17

8 Desmontar el Terminal de Direccion 9

9 Chequear Fugas en las Cafierias de la Cremallera 3

10 Chequear Estado v Nivel de Liquido Hidraulico 2

11 Desmontar Rotulas de Direccion 27

12 Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo 8.5
13 Recibir los Mateniales 12.5
14 Cambiar Rotulas de Direccion 32.5
15 Cambiar Terminal de Direccidn 9

16 Cambiar Brazo Axial de Direccidn 12.5
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Tabla 8. Tiempo Direccién. Continuacion:

17 Bajar el Vehiculo del Elevador 4
18 Ewvaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 12.5
19 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria 2
20 Facturar el Servicio 9
21 Entregar el Vehiculo al Cliente 7.5
Mantenimiento de frenos.
Tabla 9. Tiempo Frenos. Fuente: Autores.
Tiempo
N® Actividades Medio
(Minutos)

1 Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 35

2 Ewaluar el Estado del Vehiculo 7.5

3 Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) ]

4 Entregar el Requerimiento al Operador del Taller 25
5 Colocar el Vehiculo en el Elevador 4

6 Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo 3

7  Desmontar Frenos Delanteros (Pastillas) 11

8 Desmontar Frenos Posteriores (Zapatas) 21

9 Chequear Liquido de Freno 25
10 Llenar la Requisicidon de materiales en la Orden de Trabajo 8.5
11 Recibir los Mateniales 12.5
12 Cambio de Frenos Posteriores (Zapatas) 30,5
13 Cambio de Frenos Delanteros (Pastillas) 16
14 Bajar el Vehiculo del Elevador 4
15 Ewaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 7.5
16 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretania 2
17 Facturar el Servicio 9
18 Entregar el Vehiculo al Cliente 7.5
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Mantenimiento de transmision.

Tabla 10. Tiempo Transmision. Fuente: Autores.

Tiempo
N® Actividades Medio
(Minutos)

1 Realizar el Requenimiento del Servicio al Jefe de Taller 35

2 Evaluar el Estado del Vehiculo 7.5

3 Llenar el Requenimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 6

4 Entregar el Requenimiento al Cperador del Taller 25

5 Colocar el Vehiculo en el Elevador 4

6 Medir la Altura de los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo 8

7 Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo 8,5

8 Recibir los Materiales 12.5

9 Cambio de Embrague , 275
10 Bajar el Vehiculo del Elevador 4

11 Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 11

12 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria 2

13 Facturar el Servicio 9

14 Entregar el Vehiculo al Cliente 7.5

2.5.3 Bases o Cost Drivers para cada actividad

Las bases o cost drivers para las actividades fueron determinados segln repuestos en
general, tiempo del operador del taller en realizar un servicio y C.I.F (planilla de luz,

insumos, tiempo utilizado de la maquinaria y tiempo de mano obra indirecta).

A continuacién, se muestra las bases para cada activad en cada uno de los servicios

prestados en el taller:
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Mantenimiento de motor.

Tabla 11. Bases motor. Fuente: Autores.

No

Actividades

Bases por Actividad

Repuestos

Tiempos del
Operador

C.I.F

Cantidad de
Insumos

Tiempos del
Personal
Administrativo

Otros C.I.F

Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Jefe de Taller)

Evaluar el Estado del Vehiculo

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Jefe de Taller)

Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo)

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Jefe de Taller)

Entregar el Requerimiento al Operador del Taller

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Jefe de Taller)

Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo

Tiempo del
operador de taller
(minutos)

Recibir los Materiales

Tiempo del
operador de taller
(minutos)

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Secretaria)
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Tabla 11. Bases motor. Continuacion:

. Cantidad .
Tiempo del . Tiempo de uso de
. . . . . consumida por .
7 [Cambiar el Filtro de Aire Filtro de Aire  |operador de taller actividad la maquinaria
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Cantidad
. Tiempo del . Tiempo de uso de
. . . Filtro de consumida por L
8 [Cambiar Filtro de Combustible . operador de taller . la maquinaria
Combustible . actividad .
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Cantidad
Tiempo del consumida por Tiempo de uso de
9 |Cambiarel Aceite de Motor Aceite de Motor |operadorde taller actividadp la maquinaria
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Cantidad
Tiempo del . Tiempo de uso de
N . . . consumida por o
10 |Cambiar Filtro de Aceite Filtro de Aceite |operadorde taller actividad la maquinaria
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
. Cantidad .
. Tiempo del . Tiempo de uso de
N Filtro Trampa de consumida por .
11 [Cambiar Filtro Trampa de Agua operador de taller . la maquinaria
Agua . actividad .
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Cantidad
Tiempo del . Tiempo de uso de
o consumida por I
12 [Limpieza de los Conectores de los Inyectores operador de taller actividad la maquinaria
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Cantidad
Tiempo del . Tiempo de uso de
o consumida por L
13 [Limpieza de los Conectores de los Sensores operador de taller actividad la maquinaria
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Cantidad
Tiempo del . Tiempo de uso de
. L . consumida por L
14 [Chequear el Nivel y Fugas de Liquido de Radiador operador de taller actividad la maquinaria
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
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Tabla 11. Bases motor. Continuacion:

Tiempo del Tiempo de mano | Tiempo de uso de
15 |Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento operador de taller de obraindirecta la maquinaria
(minutos) (Jefe de Taller) (herramienta)
Tiempo del
16 |Entregarla Orden de Trabajo a la Secretaria operador de taller
(minutos)

17

Facturar el Servicio

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Secretaria)

18

Entregar el Vehiculo al Cliente

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Jefe de Taller)
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Mantenimiento de suspension.

Tabla 12. Bases Suspension. Fuente: Autores.

Bases por Actividad

C.L.F
N° Actividades Tiempos del Tiempos del
Repuestos P Cantidad de P
Operador Personal Otros C.I.F
Insumos - .

Administrativo

Tiempo de mano
1 |Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
2 |Evaluar el Estado del Vehiculo de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
3 |Uenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
4 |Entregar el Requerimiento al Operador del Taller de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo del
5 [Colocar el Vehiculo en el Elevador operador de taller
(minutos)
Tiempo del Tiempo de uso de
6 [Medirla Alturade los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
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Tabla 12. Bases Suspension. Continuacion:

Tiempo del Tiempo de uso de
7 [Desmontar Amortiguador Delantero operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del Tiempo de uso de
8 |Desmontar Brazos de Suspension operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del Tiempo de uso de
9 |Desmontar Barra Estabilizadora operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del
10 (Llenarla Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo operador de taller
(minutos)
Tiempo del Tiempo de mano
11 [Recibirlos Materiales operador de taller de obraindirecta
(minutos) (Secretaria)
Cantidad
Tiempo del . Tiempo de uso de
. . Cauchos de Barra consumida por .
12 [Cambiar Cauchos de Barra Estabilizadora . operador de taller . la maquinaria
Estabilizadora . actividad .
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Cantidad
. Tiempo del . Tiempo de uso de
. . L, Bujes de Mesa de consumida por .
13 [Cambiar Bujes de Brazos de Suspension L, operador de taller . la maquinaria
Suspensién . actividad .
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Cantidad
Amortiguadores Tiempo del . Tiempo de uso de
) ) consumida por L
14 [Cambiar Amortiguador Delantero Delanterosy operador de taller actividad la maquinaria
Posteriores (minutos) (herramienta)
(Insumos)
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Tabla 12. Bases Suspension. Continuacion:

15

Bajar el Vehiculo del Elevador

Tiempo del
operador de taller
(minutos)

Tiempo de uso de
la maquinaria
(herramienta)

16

Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento

Tiempo del
operador de taller
(minutos)

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Jefe de Taller)

17

Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria

Tiempo del
operador de taller
(minutos)

18

Facturar el Servicio

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Secretaria)

19

Entregar el Vehiculo al Cliente

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Jefe de Taller)
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Mantenimiento de direccion.

Tabla 13. Bases Direccion. Fuente: Autores.

Bases por Actividad

C.L.F
N° Actividades Tiempos del Tiempos del
Repuestos P Cantidad de P
Operador Personal Otros C.I.F
Insumos - .

Administrativo

Tiempo de mano
1 |Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
2 |Evaluar el Estado del Vehiculo de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
3 |Uenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
4 |Entregar el Requerimiento al Operador del Taller de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo del
5 [Colocar el Vehiculo en el Elevador operador de taller
(minutos)
Tiempo del Tiempo de uso de
6 [Medirla Alturade los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
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Tabla 13. Bases Direccion. Continuacion:

Tiempo del Tiempo de uso de
7 [Desmontar el Brazo Axial de Direccion operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del Tiempo de uso de
8 |Desmontar el Terminal de Direccion operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del Tiempo de uso de
9 |Chequear Fugas en las Cafierias de la Cremallera operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del Tiempo de uso de
10 [Chequear Estado y Nivel de Liquido Hidraulico operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del Tiempo de uso de
11 [Desmontar Rotulas de Direccién operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del
12 (Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo operador de taller
(minutos)
Tiempo del Tiempo de mano
13 [Recibir los Materiales operador de taller de obraindirecta
(minutos) (Secretaria)
Cantidad
3 Tiempo del . Tiempo de uso de
. 3 . ., Rétulas de consumida por L
14 [Cambiar Rétulas de Direccion . L, operador de taller L la maquinaria
Direccidn . actividad .
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
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Tabla 13. Bases Direccion. Continuacion:

. Cantidad .
. Tiempo del . Tiempo de uso de
. . . ., Terminales de consumida por L
15 [Cambiar Terminal de Direccién . . operador de taller L la maquinaria
Direccién . actividad .
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
. Cantidad )
. Tiempo del . Tiempo de uso de
. . . . Brazos Axiales de consumida por .
16 [Cambiar Brazo Axial de Direccidn . . operador de taller . la maquinaria
Direccion . actividad .
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Tiempo del Tiempo de uso de
17 |Bajar el Vehiculo del Elevador operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del Tiempo de mano
18 |Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento operador de taller de obraindirecta
(minutos) (Jefe de Taller)
Tiempo del
19 [Entregarla Orden de Trabajo a la Secretaria operador de taller
(minutos)

20

Facturar el Servicio

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Secretaria)

21

Entregar el Vehiculo al Cliente

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Jefe de Taller)

46




Mantenimiento de frenos.

Tabla 14. Bases Frenos. Fuente: Autores.

Bases por Actividad

C.L.F
N° Actividades Tiempos del Tiempos del
Repuestos P Cantidad de P
Operador Personal Otros C.I.F
Insumos - .

Administrativo

Tiempo de mano
1 |Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
2 |Evaluar el Estado del Vehiculo de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
3 |Uenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
4 |Entregar el Requerimiento al Operador del Taller de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo del
5 [Colocar el Vehiculo en el Elevador operador de taller
(minutos)
Tiempo del Tiempo de uso de
6 [Medirla Alturade los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
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Tabla 14. Bases Frenos. Continuacién:

Tiempo del Tiempo de uso de
7 [Desmontar Frenos Delanteros (Pastillas) operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del Tiempo de uso de
8 |Desmontar Frenos Posteriores (Zapatas) operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del Tiempo de uso de
9 |Chequear Liquido de Freno operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del
10 (Llenarla Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo operador de taller
(minutos)
Tiempo del Tiempo de mano
11 [Recibirlos Materiales operador de taller de obraindirecta
(minutos) (Secretaria)
Cantidad
Tiempo del . Tiempo de uso de
) ) consumida por I
12 [Cambio de Frenos Posteriores (Zapatas) Zapatas operador de taller actividad la maquinaria
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Cantidad
Tiempo del . Tiempo de uso de
. . . consumida por .
13 [Cambio de Frenos Delanteros (Pastillas) Pastillas operador de taller actividad la maquinaria
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Tiempo del Tiempo de uso de
14 ([Bajar el Vehiculo del Elevador operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
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Tabla 14. Bases Frenos. Continuacién:

Tiempo del Tiempo de mano
15 |Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento operador de taller de obraindirecta
(minutos) (Jefe de Taller)
Tiempo del
16 |Entregarla Orden de Trabajo a la Secretaria operador de taller
(minutos)

17

Facturar el Servicio

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Secretaria)

18

Entregar el Vehiculo al Cliente

Tiempo de mano
de obraindirecta
(Jefe de Taller)
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Mantenimiento de transmision.

Tabla 15. Bases Transmision. Fuente: Autores.

Bases por Actividad

C.L.F
N° Actividades Tiempos del Tiempos del
Repuestos P Cantidad de P
Operador Personal Otros C.I.F
Insumos - .

Administrativo

Tiempo de mano
1 |Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
2 |Evaluar el Estado del Vehiculo de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
3 |Uenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo de mano
4 |Entregar el Requerimiento al Operador del Taller de obraindirecta

(Jefe de Taller)

Tiempo del
5 [Colocar el Vehiculo en el Elevador operador de taller
(minutos)
Tiempo del Tiempo de uso de
6 [Medirla Alturade los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
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Tabla 15. Bases Transmision. Continuacion:

Tiempo del
7 [Llenarla Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo operador de taller
(minutos)
Tiempo del Tiempo de mano
8 |Recibir los Materiales operador de taller de obraindirecta
(minutos) (Secretaria)
Cantidad
Tiempo del consumida por Tiempo de uso de
9 |Cambio de Embrague Embrague operador de taller actividadp la maquinaria
(minutos) (herramienta)
(Insumos)
Tiempo del Tiempo de uso de
10 ([Bajar el Vehiculo del Elevador operador de taller la maquinaria
(minutos) (herramienta)
Tiempo del Tiempo de mano
11 |[Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento operador de taller de obraindirecta
(minutos) (Jefe de Taller)
Tiempo del
12 [Entregarla Orden de Trabajo a la Secretaria operador de taller
(minutos)
Tiempo de mano
13 |Facturar el Servicio de obraindirecta
(Secretaria)
Tiempo de mano
14 |[Entregar el Vehiculo al Cliente de obraindirecta

(Jefe de Taller)

51




2.5.4 Costos Directos.

Se procedio a designar los materiales o repuestos (materia prima) que se utiliza en
cada actividad de los servicios prestado en la Mecanica Automotriz Servival, con sus
respectivos precios. En algunas actividades de los servicios no se requiere de materia

prima, por lo tanto, solo se detallan las actividades que requieren.

En los servicios de suspension y direccion cabe indicar, que los precios de materia
prima, corresponden a un solo lado del vehiculo (derecho o izquierdo de suspension
o direccion), es decir, en caso de requerir el costo de materia prima total de la

suspension del vehiculo se debe multiplicar el valor calculado por dos.
Costo de materia prima directa.

Mantenimiento de motor.

Tabla 16. Material motor. Fuente: Autores.

Materia Prima Precio $
Ne Actividades (Repuestos) {Costo
Total)

1 ERealizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller

2 Ewvaluar el Estado del Vehiculo

3 Llenar el Requenimiento del Servicio (Orden de Trabajo)

4 Entregar el Requenimiento al Operador del Taller

5 Llenar la Requisicion de mateniales en la Orden de Trabajo

6 Recibir los Materiales

7 Cambiar el Filtro de Aire Filtro de Aire 14,96
8 Cambuar Filtro de Combustible Filtro de Combustible 14,24
9  Cambiar el Aceite de Motor Aceite de Motor 28
10 Cambiar Filtro de Aceite Filtro de Aceite 513
11 Cambiar Filtro Trampa de Agua Filtro Trampa de Agua 12,82
12 Limpieza de los Conectores de los Inyectores Spray WD-40 5
13 Limpieza de los Conectores de los Sensores Spray WD-40 5
14 Chequear el Nivel v Fugas de Liquido de Radiador

15 Ewvaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento

16 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretana

17 Facturar el Servicio

18 Entregar el Vehiculo al Cliente

TOTAL 85,15
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Mantenimiento de suspension.

Tabla 17. Materiales Suspension. Fuente: Autores.

%

Materia Prima
Actividades (Repuestos)

Precio $
(Costo
Total)

Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller

Evaluar el Estado del Vehiculo

Llenar el Requenimuento del Servicio (Orden de Trabajo)

Entregar el Requerimiento al Operador del Taller

Colocar el Vehiculo en el Elevador

Medir 1a Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo

Desmontar Amortiguador Delantero

Desmontar Brazos de Suspensidn

L=RR--RIE A= R R ]

Desmontar Barra Estabilizadora

ol
=

Llenar la Requisicidn de materiales en la Orden de Trabajo

el
el

Recibir los Materiales

==
[E8)

Cambiar Cauchos de Barra Estabilizadora Cauchos

11.4

et
[

Cambiar Bujes de Brazos de Suspensidn Bujes

52,80

ol
o

Cambiar Amortiguador Delantero Amortiguador

45,29

ol
th

Bajar el Vehiculo del Elevador

ol
(=

Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento

==
e |

Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria

o
<]

Facturar el Servicio

ol
L=

Entregar el Vehiculo al Cliente

TOTAL

109.49

Mantenimiento de direccion.

Tabla 18. Materiales Direccion. Fuente: Autores.

%

Materia Prima
Actividades {Repuestos)

Precio $
(Costo
Total)

Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller

Evaluar el Estado del Vehiculo

Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo)

Entregar el Requerimiento al Operador del Taller

Colocar el Vehicule en el Elevador

Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo

Desmontar el Brazo Axial de Direccidn

Desmontar el Terminal de Direccion

L=R--REE =R R R R A ]

Chequear Fugas en las Cafierias de la Cremallera
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Tabla 18. Materiales Direccion. Continuacion:

10

Chequear Estado v Nivel de Liquudo Hidraulico

11

Chequear Estado de Rétulas de Direccidn

12

Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo

13

Recibir los Materiales

14

Cambiar Rétulas de Direccion ’ Rotulas

6238

15

Cambiar Terminal de Direccion Terminal

14

1d

Cambiar Braro Axial de Direccion Brazo Axal

17

17

Bajar el Vehiculo del Elevador

18

Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento

19

Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria

20

Facturar el Servicio

21

Entregar el Vehiculo al Cliente

TOTAL

03,38

Mantenimiento de frenos.

Tabla 19. Materiales Frenos. Fuente: Autores.

%

Materia Prima

Actividades (Repuestos)

Precio $
(Costo
Total)

Realizar el Requenimiento del Servicio al Jefe de Taller

Evaluar el Estado del Vehiculo

Llenar el Requenimuento del Servicio (Orden de Trabajo)

Entregar el Requerimiento al Operador del Taller

Colocar el Vehiculo en el Elevador

Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo

Desmontar Frenos Delanteros (Pastillas)

Desmontar Frenos Posteriores (Zapatas)

L=RR--RIE AR RN R R ]

Chequear Liqguido de Freno

=
=

Llenar la Requisicién de materiales en la Orden de Trabajo

=]
-

Recibir los Materiales

-
2

Cambio de Frenos Posteriores (Zapatas) Zapatas

38,46

-
[

Cambio de Frenos Delanteros (Pastillas) Pastillas

53.84

=
o

Bajar el Vehiculo del Elevador

-
th

Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento

=
=h

Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria

-
B |

Facturar el Servicio

-]
=]

Entregar el Vehiculo al Cliente

TOTAL

92,3
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Mantenimiento de transmision.

Tabla 20. Materiales Transmision. Fuente: Autores.

%

Materia Prima
Actividades {(Repuestos)

Precio $
(Costo
Total)

Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller

Evaluar el Estado del Vehiculo )

Llenar el Requenmiento del Servicio (Orden de Trabajo)

Entregar el Requenimiento al Operador del Taller

Colocar el Vehiculo en el Elevador

Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo

Llenar la Requisicidn de materiales en la Orden de Trabajo

Recibir los Materiales

E=RE--NEE =N R R R R

Cambio de Embrague Eit Embrague

24292

o]
=

Bajar el Vehiculo del Elevador

[
el

Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento

-]
2

Entregar la Orden de Trabajo a la Secretania

e
L

Facturar el Servicio

o]
-

Entregar el Vehiculo al Cliente

TOTAL

242,92

Costo de la mano de obra.

Se determin el sueldo de los empleados teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

e los sueldos percibidos por cada uno de los empleados del taller, que es de

acuerdo al area en la que se desempefia cada empleado.
e Aporte patronal es del 11.15% del sueldo del empleado.
e Aporte personal es el 9,45 % del sueldo del empleado.
e Décimo tercero.

e Décimo cuarto.

A continuacion, se presenta el rol de pagos de los empleados en la siguiente tabla:
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Tabla 21. Rol de pagos. Fuente: Autores.

DECIMO DECIMO SUELDO APORTE APORTE ALMUERZO TOTAL

CARGO TERCERO CUARTO PATRONAL PERSONAL (24*2,75) ($)
(11,15%) (9,45%)
Jefe de 100 32,17 1200 133,8 113,4 66 1418,57
Taller
Secretaria 33,33 32,17 400,00 44,6 37,8 66 538,30
Maestro 50 32,17 600 66,9 56,7 66 758,37
Maestro 50 32,17 600 66,9 56,7 66 758,37
Ayudante 32,17 32,17 386,00 43,039 36,477 66 522,90
Ayudante 32,17 32,17 386,00 43,039 36,477 66 522,90
Ayudante 32,17 32,17 386,00 43,039 36,477 66 522,90

Para determinar la tasa de trabajo del personal, hay que tomar en cuenta el salario
total del personal en cada una de las areas o servicios que presta el taller automotriz
y se dividio para el nimero de horas laborables totales al mes, que son 192 horas (8
horas de lunes a sabado, son 48 horas a la semana y por 4 semanas serian 192 horas

al mes). Segun lo detallado anteriormente, se procedi6 a calcular el costo por hora de

trabajo:
Tabla 22. La tasa de trabajo. Fuente: Autores.
SERVICIO SUELDO SUELDO SUELDO HORAS TASA
OPERADOR AYUDANTE EN EL AL MES (HORA)

SERVICIO
ABC de Motor 758,37 522,90 1281,26 192 6,67
Suspension 758,37 522,90 1281,26 192 6,67
Direccion 758,37 522,90 1281,26 192 6,67
Lubricacion 758,37 522,90 1281,26 192 6,67
Frenos 758,37 522,90 1281,26 192 6,67
Transmision 758,37 522,90 1281,26 192 6,67

Para establecer el costo de trabajo directo en las actividades de los servicios prestados
por la Mecanica Automotriz Servival, se utiliz6 la tasa por hora directa de trabajo
calculada anteriormente (6,67 $/h) y se divide para 60, para sacar una tasa en minutos
y esto multiplicar por los minutos de cada actividad, como se detalla a continuacion

en las siguientes tablas:
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Mantenimiento de motor.

Tabla 23. Mano de obra directa motor. Fuente: Autores.

Tiempo Costo Minuto Costo
N© Actividades Medio  (3):(Tasa(h)/60) Total (%)
{(Minutos)
1 Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 3.5 0
2 Evaluar el Estado del Vehiculo 7.5 0
3 Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 6 ]
4 Entregar el Requenimiento al Operador del Taller 2.5 ]
5 Llenar 12 Requisicidon de materiales en la Orden de 8.5 0,11 0,94
Trabajo
6 Recibir los Matenales 12,5 0.11 1,39
7 Cambiar el Filtro de Aire g 0,11 0,89
8 Camar Filtro de Combustible 11 0,11 1.22
9 Cambar el Aceite de Motor 17.5 0,11 1.95
10 Cambiar Filtro de Aceite 3.5 0,11 0,61
11 Camhar Filtro Trampa de Agua & 0,11 0,67
12 Limpieza de los Conectores de los Inyectores 11 011 122
13 Limpieza de los Conectores de los Sensores 11 0,11 1.22
14 Chequear el Nivel v Fugas de Liquidoe de Radiador & 011 0.67
15 Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 12,5 0,11 1.39
16 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria 3.5 0,11 0,39
17 Facturar el Servicio 9 0
18 Entregar el Vehiculo al Cliente 7.5 1]
TOTAL 149 1.33 12,56
Mantenimiento de suspension.
Tabla 24. Mano de obra directa suspension. Fuente: Autores.
Tiempo Costo Minuto Costo
Ne Actividades Medio ($):(Tasa(h)/60) Total (5)
(Minutos)
1 Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 3.5 0
2  Ewvaluar el Estado del Vehiculo 1.5 0
3 Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) i 0
4 Entregar el Requenimiento al Operador del Taller 2.5 0
5 Colocar el Vehiculo en el Elevador 4 0,11 0,44
6 Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo 8 0,11 0,89
7  Desmontar Amortiguador Delantero 10 0,11 1,11
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Tabla 24. Mano de obra directa suspension.

Continuacion:

8 Desmontar Brazos de Suspension 32 0,11 3,56
9 Desmontar Barra Estabilizadora 14 0,11 1,56
10 Llenar la Requisicion de mateniales en la Orden de 8.5 0,11 0,94
Trabajo
11 Recibir los Materiales 12,5 0,11 1.3%
12 Cambiar Cauchos de Barra Estabilizadora 16,5 0,11 1,83
13 Cambar Bujes de Brazos de Suspension 55 0,11 6,11
14 Cambiar Amortiguador Delantero 11 0,11 122
15 Bajar el Vehiculo del Elevador 4 0,11 0,44
16 Ewvaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 12.5 0,11 1,39
17 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretania 35 0,11 0,39
18 Facturar el Servicio 9 0
19 Entregar el Vehiculo al Cliente 7.5 1]
TOTAL 2275 1.45 21.29
Mantenimiento de direccion.
Tabla 25. Mano de obra directa direccién. Fuente: Autores.
Tiempo Costo Minuto Costo
Ne Actividades Medio ($):(Tasa(h)/60) Total (S)
(Minutos)
1 Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 3.5 0
2  Evaluar el Estado del Vehiculo 7.5 0
3 Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) ] v}
4  Entregar el Requenmiento al Operador del Taller 2.5 0
5 Colocar el Vehiculo en el Elevador 4 0,11 0,44
6 Medir 1a Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo 8 0,11 0,89
7  Desmontar el Brazo Axial de Direccion 17 0,11 1,89
8 Desmontar el Terminal de Direccion g 0,11 1,00
9 Chequear Fugas en las Cafierias de la Cremallera 3 0.11 0,33
10 Chequear Estado v Nivel de Liquado Hidraulico 2 0.11 0,22
11 Desmontar Rétulas de Direccion 27 0,11 3,00
12 Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de 8.5 0,11 0,94
Trabajo
13 Recibir los Matenales 12,5 0,11 1,39
14 Cambiar Rétulas de Direccidn 32,5 0,11 3,61
15 Cambiar Terminal de Direccidn 9 0,11 1,00
16 Cambiar Braro Axial de Direccion 12.5 0,11 1,39
17 Bajar el Vehiculo del Elevador 4 0,11 0,44
18 Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 12.5 0,11 1,39
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Tabla 25. Mano de obra directa direccion. Continuacion:

19 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria 2 0,11 0,22
20 Facturar el Servicio ’ g ]
21 Entregar el Vehiculo al Cliente 7.5 ]
TOTAL 1995 1,67 15.18
Mantenimiento de frenos.
Tabla 26. Mano de obra directa Frenos. Fuente: Autores.
Tiempo Costo Minuto Costo
Ne Actividades Medioc  (%):(Tasa(h)/60) Total (%)
(Minutos)
1 Realizar el Requenmiento del Servicio al Jefe de 3.5 0
Taller
2 Ewaluar el Estado del Vehiculo 7.5 0
3 Llenar el Requenmiento del Servicio (Orden de 6 0
Trabajo) .
4 Entregar el Requerimiento al Operador del Taller 2.5 0
5 Colocar el Vehicule en el Elevador 4 0,11 0,44
6 Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo 8 0,11 0,89
7 Desmontar Frenos Delanteros (Pastillas) 11 0,11 1,22
8 Desmontar Frenos Posteriores (Zapatas) 21 011 2,33
9 Chequear Liqudo de Freno 2.5 0,11 0,28
10 Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de B3 0,11 0,94
Trabajo
11 Recibir los Materiales 125 011 1.39
12 Cambio de Frenos Posteriores (Zapatas) 30,5 0,11 3,39
13 Cambio de Frenos Delanteros (Pastillas) 15 0,11 1.78
14 Bajar el Vehiculo del Elevador 4 0,11 0,44
15 Ewaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 7.5 0,11 0,83
16 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretania 2 0,11 0,22
17 Facturar el Servicio 9 0
18 Entregar el Vehiculo al Chente 7.5 0
TOTAL 163.5 133 14,17
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Mantenimiento de transmision.

Tabla 27. Mano de obra directa Transmision. Fuente: Autores.

Tiempo Costo Minuto Costo
N® Actividades Medioc  ($):(Tasa(h)/60) Total (%)
(Minutos)
1 Realizar el Requenmiento del Servicio al Jefe de 3.5 0
Taller
2  Ewaluar el Estado del Vehiculo 7.5 0
3 Llenar el Requenimiento del Servicio (Orden de 6 0
Trabajo)
4 Entregar el Requertmiento al Operador del Taller 2.5 0
5 Colocar el Vehiculo en el Elevador 4 0,11 0,44
6 Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo g 0,11 0,89
7 Llenar la Requsicion de mateniales en la Orden de 8.5 0,11 0,94
Trabajo )
8 Recibir los Materiales 125 0.11 1,39
9 Cambio de Embrague 275 0,11 30,57
10 Bajar el Vehiculo del Elevador 4 0,11 0,44
11 Ewaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 11 0,11 1.22
12 Entregar la Orden de Trabajo a la Secretana 2 0,11 0,22
13 Facturar el Servicio 9 0
14 Entregar el Vehiculo al Chente 7.5 0
TOTAL 361 0,89 36,13

2.5.5 Costos indirectos de fabricacion (C.1.F).

Primero se detallé la maquinaria utilizada en cada uno de los servicios prestados por

la Mecéanica Automotriz Servival, para determinar el costo de depreciacién mensual

de la misma.

Para el calculo se utilizé el método de depreciacion por linea recta 0 método lineal

uniforme, este sistema es el mas sencillo y mas utilizado.

Valor inicial — Valor residual

Depreciacion =

Afios de vida ttil

En la siguiente tabla se detalla el método de depreciacion de la maquinaria o

herramienta utilizada para los servicios prestados en el taller automotriz:

60



Tabla 28. Depreciacion de Maquinaria. Fuente: Autores.

SERVICIOS MAQUINARIA O VALOR VALOR ANOS DE DEPRECIACION DEPRECIACION
HERRAMIENTA INICIAL  RESIDUAL  VIDA ANUAL MENSUAL
$) UTIL
ABC DE Kit de herramientas 735 147 10 58,8 490
MOTOR

) Prensa hidraulica 980 196 10 78,4 6,53
SUSPENSION Elevador 2.875 575 10 230 19.17
Prensa de mesa 180 36 10 14,4 1,20
Kit de herramientas 735 147 10 58,8 490
) Prensa de mesa 180 36 10 14,4 1,20
DIRECCION Elevador 2.875 575 10 230 19.17
Kit de herramientas 735 147 10 58,8 4,90
FRENOS Elevador 2.875 575 10 230 19,17
Kit de herramientas 735 147 10 58,8 490
TRANSMISION Elevador 2.875 575 10 230 19,17
Kit de herramientas 735 147 10 58,8 490
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Luego de conocer la devaluacion mensual de la herramienta y maquinaria utilizada
en los servicios prestados por el taller automotriz, se procede a realizar el célculo de
los C.L.F que intervienen en cada uno de los servicios. Para ello se determin tasas
por actividad, de acuerdo a los recursos que consumen cada una, en ciertos casos van
a existir 3 o0 hasta 4 tasas en una misma actividad, esto se debe a que en una actividad
se consume una cierta cantidad de insumos, personal administrativo, depreciacion de

la maquinaria y planilla de luz.

El guaipe es utilizado en los servicios prestados, es decir, en: mantenimiento de

motor, de suspension, de direccion, de frenos y transmision.

Para determinar el coste del personal administrativo, se dividio el salario del personal
que interviene para el nimero de horas al mes (184), obteniendo el costo horario,

luego se dividié para 60, teniendo el costo por minuto.

La tasa de insumos, es determinada en base al nimero de servicios ofertados en el

taller, en nuestro caso para los 5 mantenimientos.

Para establecer el coste de la energia eléctrica, se tomd en cuenta el valor mensual de
la misma ($150), y se divide para el nimero de horas laborables al mes y por ultimo

dividir para 60, obteniendo el costo por minuto.

Todo lo descrito anteriormente, se detalla en las siguientes tablas de cada uno de los

servicios:
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Mantenimiento de motor.

Tabla 29. C.1.F motor. Fuente: Autores.

Tasa para cada

Tasa para cada

Tasa por minuto

N° Actividades Tasa para cada actividad . . Tasa ($)
actividad actividad (T/60)
. . . Salario Total Jefe de Taller/
1 |Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
2 |Evaluar el Estado del Vehiculo salario Total Jefe de Taller/ | 1 110 <7/15, | 7388385417 | 0,1231397569 0,12
Horas al mes
3 |Uenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) | >3 2710 Total JefedeTaller/ 1) 110 <71107 | 7,388385417 | 0,1231397569 0,12
Horas al mes
4 |Entregar el Requerimiento al Operador del Taller Salario Total Jefe de Taller/ | )10 ¢7/197 | 7388385417 | 0,1231397569 0,12
Horas al mes
5 [Llenarla Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo NO APLICA
6 |Recibirlos Materiales salario Total Secretaria / 538,3/192 | 2,803645833 | 0,0467274306 0,05
Horas al mes
Eeprec'f’c'o” m‘;”S”a' 'I"t de | 490/192 | 0,025520833 0,00 0,00
7 |Cambiar el Filtro de Aire C e;rar;nenta's/ /oNraI\s a mzs N m
osto eguz.au?e Umero de 0,50/5 01 o nece5|.a una 01
actividades tasa en minutos
ieprec'.ac'on mensual 'I"t de | 490192 | 0,025520833 0,00 0,00
8 [Cambiar Filtro de Combustible C eirar;nenta.s/ 70’\:?5 a mzs N m
osto eguaiu;.)e Umero de 0,50/5 01 o nece5|.a una 01
actividades tasa en minutos
'ﬁeprec'.ac'o” mensual 'I"t de | 490/192 | 0,025520833 0,00 0,00
9 |Cambiarel Aceite de Motor C eirar;menta.s/ 70’\:&,‘5 a mzs N m
osto de guaipe / NUmero de 0,50/5 01 o necesita una 01

actividades

tasa en minutos
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Tabla 29. C.1.F motor. Continuacion:

Depreciacion mensual kit de

h ) H | 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
10 [Cambiar Filtro de Aceite C ertrar;wlenta.s/ /o'\;’ajs a mzs N m
osto de gu:?nr.Je Umero de 0,50/5 01 o nece5|.a una 01
actividades tasa en minutos
ﬁeprec'_ac'on mansua' 'I“t de | 490/192 | 0,025520833 0,00 0,00
11 [Cambiar Filtro Trampa de Agua C ertrar;lenta.s/ /oNra’s a mzs N m
osto de gu:?np')e Umero de 0,50/5 01 o nece5|'a una 01
actividades tasa en minutos
DepreC|'aC|on mensual kit de 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
L herramientas / Horas al mes
12 [Limpieza de los Conectores de los Inyectores Costo d ine / NG 4 N m
osto de gu:inp')e Umero de 0,50/5 01 o nece5|.a una 01
actividades tasa en minutos
DepreC|'aC|on mensual kit de 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
L herramientas / Horas al mes
13 [Limpieza de los Conectores de los Sensores Costo d ine / N¢ " N m
osto de gu:?n[')e Umero de 0,50/5 01 o nece5|.a una 01
actividades tasa en minutos
ﬁeprec',ac"’” m‘;”s”a' 'I"t de | 490/192 | 0,025520833 0,00 0,00
14 [Chequear el Nivel y Fugas de Liquido de Radiador C er:crar;'nenta‘s/ /oNrajs a m((ejs N m
osto de guz?ur'Je umero de 0,50/5 01 o nece5|.a una 01
actividades tasa en minutos
salario TH°ta' ! elfe deTaller/ | 1115 57/192 | 7,388385417 | 0,1231397569 0,12
15 |Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 5 - c')tas a mes Tkt d
epreciacion mensualikitae 1 4 907192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
16 [Entregarla Orden de Trabajo a la Secretaria NO APLICA
17 |Facturar el Servicio Salario Total Secretaria / 538,3/192 | 2,803645833 | 0,0467274306 0,05
Horas al mes
18 |Entregar el Vehiculo al Cliente salario LOta' ! elfe deTaller/ | 1115 57/192 | 7,388385417 | 0,1231397569 0,12
oras al mes
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Mantenimiento de suspension.

Tabla 30. C.1.F suspension. Fuente: Autores.

Tasa para cada

Tasa para cada

Tasa por minuto

N° Actividades Tasa para cada actividad . . Tasa ($)
actividad actividad (T/60)
. . . Salario Total Jefe de Taller/
1 |Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
2 |Evaluar el Estado del Vehiculo salario Total Jefe de Taller/ | 1)1g c7/105 | 7,388385417 | 0,1231397569 0,12
Horas al mes
3 |Uenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) | ~2 2710 Total JefedeTaller/ 1 110 <7/107 | 7,388385417 | 0,1231397569 0,12
Horas al mes
4 |Entregar el Requerimiento al Operador del Taller Salario Total Jefe de Taller/ | )10 ¢7/197 | 7388385417 | 0,1231397569 0,12
Horas al mes
5 |[Colocar el Vehiculo en el Elevador NO APLICA
?e"rzc'ac'gn menlsua' 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
6 [Medirla Altura de los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo Ce iva or/ c:rgs a mesl
osto mensual de energa 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
electrica / Horas al mes
Depreciacion mensual 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
C°|St° mens:a' de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
7 |Desmontar Amortiguador Delantero 5 = ect.rlc'a'/ orasa In:ftsd
epreciacion mensualkitde 1 4 907192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de guaipe / Nimero de 0,50/5 01 No necesita una 01

actividades

tasa en minutos
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Tabla 30. C.1.F suspension. Continuacion:

Depreciacion mensual

19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Costo mensual de energia 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
L, electrica / Horas al mes
8 |Desmontar Brazos de Suspensién D . LKt d
epreciacion mensualkitee 1 4 90/192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de gu:imf)e / Nimero de 0,50/5 01 No neces@a una 01
actividades tasa en minutos
Depreciacion mensual 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
C°ft° ”,‘ens:a' de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
9 |Desmontar Barra Estabilizadora 5 S ect.rlc.al/ orasa In:ftsd
epreclacion mensualkitae | 4 907192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de gu:?n[')e / Numero de 0,50/5 01 No nece5|.ta una 01
actividades tasa en minutos
10 |Llenar la Requisicién de materiales en la Orden de Trabajo NO APLICA
11 |Recibir los Materiales salario Total Secretaria/ | ¢3¢0 5/19) | 5803645833 | 0,0467274306 0,05
Horas al mes
Depreciacion mensual 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Costo mensual de energia 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
electrica / Horas al mes
12 |Cambiar Cauchos de Barra Estabilizadora Depreciacion mensual kitde | ) 5/15) | 025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de grf'as.a / Nimero de 0,25/5 0,05 No neceS|.ta una 0,05
actividades tasa en minutos
Costo de gu?u.)e / NUmero de 0,50/5 01 No neceS|.ta una 01
actividades tasa en minutos
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Tabla 30. C.1.F suspension. Continuacion:

Depreciacion mensual

19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
C°|St° ”_“ens:a' de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
13 [Cambiar Bujes de Brazos de Suspension 5 < ect.rlc.a,/ orasd In:ftsd
epreciacion mensualkitee 1 4 90/192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de gu:imf)e / Nimero de 0,50/5 01 No neces@a una 01
actividades tasa en minutos
Depreciacion mensual 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
C°ft° ”,‘ens:a' de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
14 [Cambiar Amortiguador Delantero 5 € ect.rlc.al/ orasd Ir‘:f'csd
epreclacion mensualkitae | 4 907192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de gu:?n[')e / Numero de 0,50/5 01 No nece5|.ta una 01
actividades tasa en minutos
C°|5t° 'T‘ens:a' de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
15 ([Bajar el Vehiculo del Elevador eDectrlc? /_ loras a mels
epreciacion mensua 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
salario TH°ta' ! elfe deTaller/ | 141857/192 | 7,388385417 | 0,1231397569 0,12
16 |Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 5 - c')tas almes Tkt d
epreciacion mensualikitae 1 4 907192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
17 |[Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria NO APLICA
18 |Facturar el Servicio Salario Total Secretaria/ | g3g3/105 | 5803645833 | 0,0467274306 0,05
Horas al mes
19 |Entregar el Vehiculo al Cliente salario LOta' ! elfe deTaller/ | 1 11857/192 | 7,388385417 | 0,1231397569 0,12
oras al mes
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Mantenimiento de direccion.

Tabla 31. C.I.F direccion. Fuente: Autores.

Tasa para cada

Tasa para cada

Tasa por minuto

actividades

tasa en minutos

N° Actividades Tasa para cada actividad . . Tasa ($)
actividad actividad (T/60)
. L . Salario Total Jefe de Taller/
1 |Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
i Salario Total Jefe de Taller/
2 |Evaluar el Estado del Vehiculo 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
Salario Total Jefe de Taller
3 [Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) Horas al mes / 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
L Salario Total Jefe de Taller/
4 |Entregar el Requerimiento al Operador del Taller 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
5 |Colocarel Vehiculo en el Elevador NO APLICA
Depreciacion mensual
| dor /H | 19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
6 |Medirla Altura de los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo cevador/ roras a mes’
Costo mensual de energia
. 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
electrica / Horas al mes
Depreciacion mensual
P 19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador/ Horas al mes
Costo mensual de energia
lectrica / H | 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
7 |Desmontar el Brazo Axial de Direccion c ec.rlc.a, orasa m(.es
Depreciacion mensual kit de
. 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de guaipe / Nimero de No necesita una
0,50/5 0,1 0,1
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Tabla 31. C.1.F direccion. Continuacion:

Depreciacion mensual

19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Cofto menst'a' de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
8 |Desmontar el Terminal de Direccién 5 < ect.rlc.a,/ oras 4 IrTftSd
epreclacionmensualkitde | 4 907192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de gu:?m?e / Nimero de 0,50/5 01 No nece5|'ta una 01
actividades tasa en minutos
Depreciacion mensual 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Costo mensual de energia 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
o electrica / Horas al mes
9 [Chequear Fugas en las Cafierias de la Cremallera 5 —— Tkitd
epreciacion mensualkitde 1 4 907192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de guz.alpl)e / NUmero de 0,50/5 01 No nece5|.ta una 01
actividades tasa en minutos
Depreciacion mensual 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
C°|St° me”/s:a' de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
10 |Chequear Estado y Nivel de Liquido Hidraulico 5 € ect.rlc'a, orasa In:ftsd
epreciacion mensual kitde 1 4 907192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de gu:fnp.)e / Numero de 0,50/5 01 No nece5|.ta una 01
actividades tasa en minutos
Depreciacion mensual 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
C°Tt° “76”5:3' de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
11 [Desmontar Rétulas de Direccion 5 < ect.rlc_a,/ orasd IrTftsd
epreclacionmensualkitde | 4 907192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de guaipe / Nimero de 0,50/5 01 No necesita una 01

actividades

tasa en minutos
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Tabla 31. C.1.F direccion. Continuacion:

12

Llenar la Requisicién de materiales en la Orden de Trabajo

NO APLICA

Salario Total Secretaria/

13 [Recibir los Materiales 538,3/192 2,803645833 0,0467274306 0,05
Horas al mes
Depreciacién mensual 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Cofto ”,"e”s:la' de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
14 [Cambiar Rétulas de Direccion 5 = ect'rlc.al/ orasa Irrll(e.!tsd
epreclaconmensualiitae | 4 997192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de gu?l?e / Nimero de 0,50/5 01 No nece5|.ta una 01
actividades tasa en minutos
Depreciacion mensual 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Cols‘to mens:a' de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
15 |Cambiar Terminal de Direccién 5 = ect'rlc.a’/ oras a m(?tsd
epreciacion mensualiitae | 4 997192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de gu:i\u:.)e / Nimero de 0,50/5 0,1 No nece5|.ta una 0,1
actividades tasa en minutos
Depreciacion mensual 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Costo mensual de energia 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
electrica / Horas al mes
16 |Cambiar Brazo Axial de Direccion Depreciacion mensual kitde | ) o515, | (025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de grf‘;\s'a / Nimero de 0,25/5 0,05 No necesn'ta una 0,05
actividades tasa en minutos
Costo de gu:?n:-)e / Nimero de 0,50/5 0,1 No nece5|-ta una 0,1
actividades tasa en minutos
Cofm mensual de elnerg'a 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
17 |Bajar el Vehiculo del Elevador eDectrlc:.:\ /.I-!oras a mels
epreciacion mensua 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00

elevador / Horas al mes
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Tabla 31. C.1.F direccion. Continuacion:

Salario Total Jefe de Taller/

1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
.. . . Horas al mes
18 [Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento — -
Depreciacion mensual kit de
. 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
19 [Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria NO APLICA
Salario Total Secretaria
20 |Facturar el Servicio / 538,3/192 2,803645833 0,0467274306 0,05
Horas al mes
i . Salario Total Jefe de Taller/
21 |Entregar el Vehiculo al Cliente 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12

Horas al mes
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Mantenimiento de frenos.

Tabla 32. C.1.F frenos. Fuente: Autores.

Tasa para cada

Tasa para cada

Tasa por minuto

N° Actividades Tasa para cada actividad . . Tasa ($)
actividad actividad (T/60)
. o . Salario Total Jefe de Taller/
1 |Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
i Salario Total Jefe de Taller/
2 |Evaluar el Estado del Vehiculo 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
Salario Total Jefe de Taller
3 [Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) Horas al mes / 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Salario Total Jefe de Taller
4 |Entregar el Requerimiento al Operador del Taller / 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
5 |Colocar el Vehiculo en el Elevador NO APLICA
Depreciacion mensual
| dor /H | 19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
6 |Medir la Altura de los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo Ce etva or (ir(js a mes’
osto mensual de energia
. & 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
electrica / Horas al mes
Depreciacion mensual
P 19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Costo mensual de energia
electrica / Horas al mes 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
7 |Desmontar Frenos Delanteros (Pastillas) — -
Depreciacion mensual kit de
. 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de guaipe / Niumero de No necesita una
guaipe / 0,50/5 0,1 0,1

actividades

tasa en minutos
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Tabla 32. C.1.F frenos. Continuacion:

Depreciacion mensual

19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Cost Id f
ostomensual de energla 150/192 0,78125 | 0,01302083333 0,013
. electrica / Horas al mes
8 [Desmontar Frenos Posteriores (Zapatas) — -
Depreciacion mensual kit de
. 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de guaipe / Nimero de No necesita una
L 0,50/5 0,1 . 0,1
actividades tasa en minutos
Depreciacion mensual
19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Cost Id i
ostomensualde energla 150/192 0,78125 | 0,01302083333 0,013
. electrica / Horas al mes
9 [Chequear Liquido de Freno 5 — Tkitd
reciacion men i
eprecacionmensual Kt ae | 4 90192 | 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de guaipe / Nimero de No necesita una
L 0,50/5 0,1 . 0,1
actividades tasa en minutos
10 [Llenarla Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo NO APLICA
Salario Total Secretaria
11 [Recibirlos Materiales / 538,3/192 2,803645833 0,0467274306 0,05
Horas al mes
D — I
eprecacion mensua 19,17/192 | 0,099843750 0,00 0,00
elevador/ Horas al mes
Costo mensual de energia
electrica / Horas al mes 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
12 [Cambio de Frenos Posteriores (Zapatas) —— -
Depreciacion mensual kit de
. 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de guaipe / Nimero de No necesita una
0,50/5 0,1 0,1

actividades

tasa en minutos
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Tabla 32. C.1.F frenos. Continuacion:

Depreciacion mensual

19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Cost I d i
osto mensual de energla 150/192 0,78125 | 0,01302083333 0,013
electrica / Horas al mes
13 [Cambio de Frenos Delanteros (Pastillas) DepreC|.aC|on mensual kit de 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de grasa / Numero de No necesita una
. 0,25/5 0,05 . 0,05
actividades tasa en minutos
Costo de guaipe / Nimero de No necesita una
L. 0,50/5 0,1 . 0,1
actividades tasa en minutos
Costo mensual de energia
lectrica / H | g 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
14 |Bajar el Vehiculo del Elevador eec I’IC? - loras & mes
Depreciacion mensual
19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador/ Horas al mes
Salario Total Jefe de Taller/
H | 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
15 |[Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento - c.)tas 2 mes -
Depreciacion mensual kit de
. 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
16 [Entregarla Orden de Trabajo a la Secretaria NO APLICA
Salario Total Secretaria
17 [Facturar el Servicio / 538,3/192 2,803645833 0,0467274306 0,05
Horas al mes
i . Salario Total Jefe de Taller/
18 |Entregar el Vehiculo al Cliente Horas al mes 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
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Mantenimiento de transmision.

Tabla 33. C.I.F transmision. Fuente: Autores.

Tasa para cada

Tasa para cada

Tasa por minuto

N° Actividades Tasa para cada actividad . . Tasa ($)
actividad actividad (T/60)
. o . Salario Total Jefe de Taller/
1 |Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
i Salario Total Jefe de Taller/
2 |Evaluar el Estado del Vehiculo 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
Salario Total Jefe de Taller
3 [Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) Horas al mes / 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Salario Total Jefe de Taller
4 |Entregar el Requerimiento al Operador del Taller / 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
Horas al mes
5 |Colocarel Vehiculo en el Elevador NO APLICA
Depreciacion mensual
| dor /H | 19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
6 [Medirla Altura de los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo Ce etva or c:rjs 2 mes’
osto mensual de energia
. g 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
electrica / Horas al mes
7 |Ulenarla Requisicién de materiales en la Orden de Trabajo NO APLICA
o . Salario Total Secretaria /
8 [Recibir los Materiales 538,3/192 2,803645833 0,0467274306 0,05

Horas al mes
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Tabla 33. C.1.F transmisién. Continuacion:

Depreciacion mensual

19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador / Horas al mes
Cost I d i
osto mensual de energla 150/192 0,78125 | 0,01302083333 0,013
electrica / Horas al mes
9 |Cambio de Embrague Depreciacion mensual kitde | ) 015, | 025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
Costo de grasa / Numero de No necesita una
. 0,25/5 0,05 . 0,05
actividades tasa en minutos
Costo de guaipe / Nimero de No necesita una
L. 0,50/5 0,1 . 0,1
actividades tasa en minutos
Costo mensual de energia
lectrica / H | g 150/192 0,78125 0,01302083333 0,013
10 |[Bajar el Vehiculo del Elevador eec I’IC? - loras & mes
Depreciacion mensual
19,17/192 0,099843750 0,00 0,00
elevador/ Horas al mes
Salario Total Jefe de Taller/
H | 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
11 |Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento - c.)tas 2 mes -
Depreciacion mensual kit de
. 4,90/192 0,025520833 0,00 0,00
herramientas / Horas al mes
12 [Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria NO APLICA
Salario Total Secretaria
13 [Facturar el Servicio / 538,3/192 2,803645833 0,0467274306 0,05
Horas al mes
i . Salario Total Jefe de Taller/
14 |Entregar el Vehiculo al Cliente Horas al mes 1418.57/192 | 7,388385417 0,1231397569 0,12
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Ahora, el tiempo en minutos que dura cada actividad se multiplica por la tasa
encontrada en las tablas 29 hasta la 33, excepto en el caso de la materia prima

indirecta, ya que no aplica a determinar un costo en minutos.

Para obtener los C.1.F de cada servicio, se suman todos los costes generados en cada

actividad (multiplicados por el tiempo) y el resultado es el costo total por el servicio.

Todo lo mencionado anteriormente, se detalla en las siguientes tablas:
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Mantenimiento de motor.

Tabla 34. Costo total de C.I.F de motor. Fuente: Autores.

Tiempo Medio Costo total

N® Actividades Tasa (%) (Minutos) por actividad
1 | Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 0,12 3,5 0,43
2 |Evaluar el Estado del Vehiculo 0,12 7,5 0,92
3 | Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 0,12 6,0 0,74
4 | Entregar el Requerimiento al Operador del Taller 0,12 2,5 0,31

5 | Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo

6 | Recibir los Materiales 0,05 12,5 0,58

0,00 8

7 | Cambiar el Filtro de Aire - 0,1
No necesita una

0,1 .
tasa en minutos
0,00 11
8 | Cambiar Filtro de Combustible - 0,1
0.1 No necesita una

tasa en minutos
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Tabla 34. Costo total de C.1.F de motor. Continuacién:

0,00 17,5
9 | Cambiar el Aceite de Motor - 0,1
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,00 55
10 | Cambiar Filtro de Aceite - 0,1
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,00 6
11 | Cambiar Filtro Trampa de Agua - 0,1
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,00 11
12 |Limpieza de los Conectores de los Inyectores - 0,1
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,00 11
13 | Limpieza de los Conectores de los Sensores - 0,1
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,00 6
14 | Chequear el Nivel y Fugas de Liquido de Radiador - 0,1
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,12 12,5
15 | Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 1,54
0,00 12,5
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Tabla 34.

Costo total de C.1.F de motor. Continuacion:

16 | Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria
17 | Facturar el Servicio 0,05 9 0,42
18 | Entregar el Vehiculo al Cliente 0,12 7,5 0,92
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Mantenimiento de suspension.

Tabla 35. Costo total de C.1.F de suspension. Fuente: Autores.

R . Tiempo Medio Costo total
N Actividades Tasa (%) (Minutos) por actividad
1 | Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 0,12 3,5 0,43
2 | Evaluar el Estado del Vehiculo 0,12 75 0,92
3 | Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 0,12 6 0,74
4 | Entregar el Requerimiento al Operador del Taller 0,12 2,5 0,31
5 | Colocar el Vehiculo en el Elevador
0,00 8
6 | Medir la Altura de los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo 0,1
0,013 8
0,00 10
0,013 10
7 | Desmontar Amortiguador Delantero 0,23
0,00 10
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
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Tabla 35.

Costo total de C.1.F de suspension. Continuacion:

0,00 32
0,013 32
8 | Desmontar Brazos de Suspension 0,52
0,00 32
No necesita una
0,1 )
tasa en minutos
0,00 14
0,013 14
9 | Desmontar Barra Estabilizadora 0,28
0,00 14
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
10 |Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo
11 | Recibir los Materiales 0,05 12,5 0,58
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Tabla 35. Costo total de C.1.F de suspension. Continuacion:

0,00 16,5
0,013 16,5
12 | Cambiar Cauchos de Barra Estabilizadora 0,00 16,5 0,36
No necesita una
0,05 tasa en minutos
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,00 55
0,013 55
13 | Cambiar Bujes de Brazos de Suspension 0,82
0,00 55
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,00 11
0,013 11
14 | Cambiar Amortiguador Delantero 0,24
0,00 11
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
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Tabla 35. Costo total de C.1.F de suspension. Continuacion:

0,013 4
15 | Bajar el Vehiculo del Elevador 0,05
0,00 4
0,12 12,5
16 | Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 1,54
0,00 12,5
17 | Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria
18 | Facturar el Servicio 0,05 9 0,42
19 |Entregar el Vehiculo al Cliente 0,12 7.5 0,92
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Mantenimiento de direccion.

Tabla 36. Costo total de C.I.F de direccion. Fuente: Autores.

. . Costo total
Ne Actividades Tasa (5) T]‘:ﬁ?:uﬂ;hu por
actividad
1 | Realizar el Requenimmento del Servicio al Jefe de Taller 0,12 3.5 0,43
2 | Evaluar el Estado del Vehiculo 0,12 1.5 0,92
3 | Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 0,12 ] 0,74
4 | Entregar el Requerimiento al Operador del Taller 0,12 2.5 0,31
5 | Colocar el Vehiculo en el Elevador
0.00 a
6 |Medir 1a Altura de los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo 0,1
0,013 a
0,00 17
0,013 17
7 | Desmontar el Brazo Axial de Direccidn 0,32
0,00 17
0.1 No necesita una
: tasa en minutos
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Tabla 36. Costo total de C.1.F de direccion. Continuacion:

0,00 g
0.013 9
8 | Desmontar €l Terminal de Direccion 22
0,00 g
0.1 No necesita una
; tasa en minutos
0,00 3
0.013 3
9 | Chequear Fugas en las Cafierias de la Cremallera 0.14
0,00 3
0.1 No necesita una
: tasa en minutos
0,00 2
0.013 2
10 | Chequear Estado v Nivel de Liqudo Hidraulico 0,13
0,00 2
0.1 No necesita una
: tasa en minutos
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Tabla 36. Costo total de C.1.F de direccion. Continuacion:

tasa en minutos

0,00 27
0,013 27
11 | Desmontar Roétulas de Direccion 0,45
0,00 27
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
12 | Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo
13 | Recibir los Materiales 0,05 12,5 0,58
0,00 32,5
0,013 32,5
14 | Cambiar Roétulas de Direccién 0,52
0,00 32,5
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,00 9
0,013 9
15 | Cambiar Terminal de Direccion 0,22
0,00 9
01 No necesita una
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Tabla 36. Costo total de C.1.F de direccion. Continuacion:

0,00 12,5
0,013 12,5
16 | Cambiar Brazo Axial de Direccion 0,00 12,5 0,31
No necesita una
0,05 tasa en minutos
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,013 4
17 | Bajar el Vehiculo del Elevador 0,05
0,00 4
0,12 12,5
18 | Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 1,54
0,00 12,5
19 |Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria
20 | Facturar el Servicio 0,05 9 0,42
21 | Entregar el Vehiculo al Cliente 0,12 7.5 0,92
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Mantenimiento de frenos.

Tabla 37. Costo total de C.I.F de frenos.

Fuente: Autores.

tasa en minutos

- . Tiempo Medio Costo total
o
N Actividades Tasa () (Minutos) por actividad
1 | Realizar el Requenimiento del Servicio al Jefe de Taller 0.12 3.5 0.43
2 | Evaluar el Estado del Vehiculo 0.12 1.5 0,92
3 | Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 0,12 ] 0,74
4 | Entregar el Eequernimiento al Operador del Taller 0,12 25 0.31
3 | Colocar el Vehiculo en el Elevador
0.00 8
6 |Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo 0.1
0,013 8
0,00 11
0,013 11
7 | Desmontar Frenos Delanteros (Pastillas) 0,24
0,00 11
0.1 No necesita una
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Tabla 37. Costo total de C.1.F de frenos. Continuacion:

0,00 21
0,013 21
& |Desmontar Frenos Posteriores (Zapatas) 0,37
0,00 21
0.1 No necesita una
) tasa en minutos
0,00 25
0,013 25
9 |Chequear Ligmdo de Freno 0,13
0,00 25
0.1 No necesita una
) tasa en minutos
10 | Llenar la Requisicidn de materiales en la Orden de Trabajo
11 | Recibir los Materiales 0,05 12.5 0.58

90



Tabla 37. Costo total de C.1.F de frenos. Continuacion:

0,00 30,5
0,013 30,5
12 | Cambio de Frenos Posteriores (Zapatas) 0,50
0,00 30,5
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,00 16
0,013 16
13 | Cambio de Frenos Delanteros (Pastillas) 0,00 16 0,36
0,05 No necesita una

tasa en minutos

No necesita una

0,1 .
tasa en minutos
0,013 4
14 | Bajar el Vehiculo del Elevador 0,05
0,00 4
0,12 7,5
15 | Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 0,92
0,00 7,5

16 |Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria
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Tabla 37. Costo total de C.1.F de frenos. Continuacion:

17 | Facturar el Servicio 0,05 9 0,42

18 |Entregar el Vehiculo al Cliente 0,12 7.5 0,92
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Mantenimiento de transmision.

Tabla 38. Costo total de C.I.F de transmision. Fuente: Autores.

Tiempo Medio Costo total

N*® Actividades Tasa (%) (Minutos) por actividad
1 | Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller 0,12 3,5 0,43
2 | Evaluar el Estado del Vehiculo 0,12 7.5 0,92
3 | Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo) 0,12 6 0,74
4 | Entregar el Requerimiento al Operador del Taller 0,12 2,5 0,31

5 | Colocar el Vehiculo en el Elevador

0,00 8

6 | Medir la Altura de los 4 Puntos y Elevar el Vehiculo 0,1
0,013 8

7 | Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo

8 | Recibir los Materiales 0,05 12,5 0,58
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Tabla 38. Costo total de C.1.F de transmision. Continuacion:

0,00 275
0,013 275
9 | Cambio de Embrague 0,00 275 3,73
0,05 No nece3|_ta una
tasa en minutos
No necesita una
0,1 .
tasa en minutos
0,013 4
10 |Bajar el Vehiculo del Elevador 0,05
0,00 4
0,12 11
11 | Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 1,35
0,00 11,00
12 |Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria
13 | Facturar el Servicio 0,05 9 0,42
14 | Entregar el Vehiculo al Cliente 0,12 7.5 0,92

94



2.5.6 Determinacion de costos de las actividades.
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Se procede a asignar todos los costes, repuestos, trabajo de los técnicos y C.1.F, de

todas las actividades en los servicios, para asi conocer el costo total por actividad,

como detallamos en las siguientes tablas:

Mantenimiento de motor.

Tabla 39. Costo actividades de motor. Fuente: Autores.

Actividades Materia Mano de
Prima () = obra (8)

Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller
Evaluar el Estado del Vehiculo

Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo)
Entregar el Requerimiento al Operador del Taller

Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo 0,54
Recibir los Matenales 1,39
Cambiar el Filtro de Aire 14,96 0,89
Cambiar Filtro de Combustible 14,24 1,22
Cambiar el Acerte de Motor 2 1,95
Cambiar Filtro de Aceite 5,13 0,61
Cambiar Filtro Trampa de Agua 12,82 0,67
Limpieza de los Conectores de los Inyectores 5 1,22
Limpieza de los Conectores de los Sensores 5 1,22
Chequear el Nivel v Fugas de Liquido de Radiador 0,67
Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento 1,39
Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria 0,39
Facturar el Servicio
Entregar el Vehiculo al Cliente

TOTAL 85,15 12,56

Mantenimiento de suspension.
Tabla 40. Costo actividades de suspension. Fuente: Autores.
Actividades Materia = Mano de
Prima (3) = obra (3)

Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller
Evaluar el Estado del Vehiculo

Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo)
Entregar el Requenimiento al Operador del Taller
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C.LF (5)

0.43
0.52
0.74
0.31

0.58
0,1
0.1
0,1
0,1
0.1
0,1
0.1
0,1
1.54

0.42
0.52
6,67

CLF (5)

0.43
0,92
0.74
0.31

Costo
Total ($)

0.43
0,92
0.74
0.31
0.94
1,97
15,95
15,56
30,05
5.84
13,59
6.32
6.32
0.77
2.93
039
042
0.92
104,38

Costo
Total (5)

0,43
0,92
0.74
0,31
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Tabla 40. Costo actividades de suspension. Continuacion:

Colocar el Vehiculo en el Elevador

Medir la Altura de los 4 Puntos y Elevar 21 Vehiculo
Desmontar Amortiguador Delantero

Desmontar Brazos de Suspension

Desmontar Barra Estabilizadora

Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo
Recibir los Materiales

Cambiar Cauchos de Barra Estabilizadora 114
Cambiar Bujes de Brazos de Suspension 52,80
Cambiar Amortiguador Delantero 45,29

Bajar el Vehiculo del Elevador
Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento
Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria
Facturar el Servicio
Entregar el Vehiculo al Cliente
TOTAL 109,49

Mantenimiento de direccion.

0,44
0.89
1.11
3,56
1.56
0,94
1,39
1.83
6.11
1,22
0.44
1,39
0,39

21,29

Tabla 41. Costo actividades de direccién. Fuente: Autores.

Actividades Materia

Prima ($)

Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller
Evaluar el Estado del Vehiculo

Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo)
Entregar el Requerimiento al Operador del Taller
Colocar el Vehiculo en el Elevador

Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo
Desmontar €] Brazo Axial de Direccion

Desmontar €] Terminal de Direccion

Chequear Fugas en las Cafierias de la Cremallera
Chequear Estado v Nivel de Liquido Hidraulico
Chequear Estado de Rétulas de Direccidn

Llenar la Requisicién de materiales en la Orden de Trabajo
Recibir los Materiales

Cambiar Rétulas de Direccion 62,38
Cambiar Terminal de Direccion 14
Cambiar Brazo Axial de Direccidn 17

Bajar el Vehiculo del Elevador
Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento
Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria
Facturar el Servicio
Entregar el Vehiculo al Cliente
TOTAL 093,38
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Mano de
obra (%)

0.44
0.89
1.89
1.00
0.33
022
3,00
0.94
1.39
3.61
1.00
1.35
0.44
1.39
022

18,18

0.1
0,23
0,52
0.28

0.58
0,36
0.82
0.24
0.05
1.54

0,42
0,92
8,48

C.LF (5)

0.43
0,92
0,74
0,31

0,1

0.32
022
0.14
0,13
0.45

0,58
0,52
022
0,31
0,05
1.54

0.42
0,92
5,33

0.44
0,99
134
408
1,84
0.94
1,97
13.59
59,73
16,75
0.49
2.93
0.39
0.42
0.92
139,26

Costo
Total ($)

0.43

0,92

0,74

0.31

0.44

0,99

221

1,22

0.47

0.35

3.45

0.54

1.97
66,51
15,22
18,70
0,49

2,93

0.22

042

0,92

119,89
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Mantenimiento de frenos.

Tabla 42. Costo actividades de frenos. Fuente: Autores.

Actividades

Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller
Evaluar el Estado del Vehiculo
Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo)
Entregar el Requerimiento al Operador del Taller
Colocar el Vehiculo en el Elevador
Medir 1a Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo
Desmontar Frenos Delanteros (Pastillas)
Desmontar Frenos Posteriores (Zapatas)
Chequear Liquido de Freno
Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo
Recibir los Materales
Cambio de Frenos Posteriores (Zapatas)
Cambio de Frenos Delanteros (Pastillas)
Bajar el Vehiculo del Elevador
Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento
Entregar la Orden de Trabajo a la Secretaria
Facturar el Servicio
Entregar el Vehiculo al Cliente
TOTAL

Mantenimiento de transmision.

Materia Mano de
Prima (%) obra (%)

0.44
0.89
1,22
2,33
0.28
0.94
1,39
38,46 3,39
53,34 1,78
0.44
0.83
022

02,3 14.17

Tabla 43. Costo actividades de transmision. Fuente: Autores.

Actividades

Realizar el Requerimiento del Servicio al Jefe de Taller
Evaluar el Estado del Vehiculo

Llenar el Requerimiento del Servicio (Orden de Trabajo)
Entregar el Requerimiento al Operador del Taller

Colocar el Vehiculo en el Elevador

Medir la Altura de los 4 Puntos v Elevar el Vehiculo
Llenar la Requisicion de materiales en la Orden de Trabajo
Recibir los Materiales

Cambio de Embrague
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Materia = Mano de
Prima (3) obra(3)

0.44
0.89
0.94
1,39
24292 30,57

CLF (S)

0.43
0.52
0.74
0.31

0,1

0.24
0.37
0,13

0.58
0,5
0.36
0.05
0,92

0.42
0.52
7.01

CLF(S)

043
0.92
0.74
0,31

0.1

0.58
3,73

Costo
Total (3)

043
052
0,74
031
0.44
0,59
146
2,70
041
0.54
1,97
4235
5598
049
1,75
022
042
052
113,48

Costo
Total (3)

0,43
0,92
0,74
0,31
0,44
0,99
0,94
1,97
27122
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Tabla 43. Costo actividades de transmision.

Bajar el Vehiculo del Elevador
Evaluar el Servicio/Pruebas de Funcionamiento
Entregar 1a Orden de Trabajo a la Secretaria

Facturar el Servicio

Entregar el Vehiculo al Cliente

TOTAL

Continuacion:

0,44
1,22
022

242,92 36,13

2.5.7 Determinacion de costos de produccién de los servicios.

0,05
1.35

0,42
0,92
9,57

0,49
2,57
0,22
0,42
0,92
288,62

Después de realizar los pasos del costeo basado en actividades (ABC) y haber

obtenido un costo por actividad, se determind el costo total del servicio repuestos,

trabajo técnico y C.1.F, dichos elementos sumados, dan como resultado el costo de

produccion de cada servicio.

A continuacion, se detalla los costos de produccion calculados mediante el método

ABC de los servicios prestados en la Mecéanica Automotriz Servival:

SERVICIO

Mantenimiento
de motor

Mantenimiento
de suspension

Mantenimiento
de direccion

Mantenimiento
de frenos

Mantenimiento
de transmisidn

ELEMENTOS

Repuestos
Trabajo Técnico
C.LF

Repuestos
Trabajo Técnico
C.LF

Repuestos
Trabajo Técnico
C.LF

Repuestos
Trabajo Técnico
C.lLF

Repuestos
Trabajo Técnico
C.lLF
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Tabla 44. Costos de produccion. Fuente: Autores.

COSTOS COSTO DE
(%) PRODUCCION
$)

85,15

12,56 104,38
6,67

109,49

21,29 139,26
8,48

93,38

18,18 119,89
8,33

92,3

14,17 113,48
7,01

242,92

36,13 288,62
9,57



SERVICIO AL CLIENTE EN MECANICA AUTOMOTRIZ SERVIVAL

Luego de realizar el andlisis de costos de prestacion de servicios automotrices mediante el
método ABC, se procede a realizar la calificacion de la calidad de servicio al cliente en la

Mecénica Automotriz Servival.

2.6 Indice de servicio al cliente (ISC).

El mercado automotriz ha mejorado y evolucionado en los dltimos afios de manera
considerable, Hoy en dia el servicio al cliente es considerado una herramienta competitiva
en talleres automotrices, dicha manera de tratar al usuario depende de todo el personal de
trabajo, es decir, una empresa automotriz tiene como objetivo claro; crear clientes de por
vida. No se puede hacer las cosas bien sin tener estrategias de mejora que puedan permitir

una adecuada organizacion o inventarios de costo, repuestos, maquinaria y herramientas.

Es importante elaborar un entorno de respeto y confianza para el bienestar del usuario, es por
ello que, es importante saber gustos y disgustos del cliente, identificar expectativas que los

consumidores esperan del servicio y acercarnos a la perfeccion en la calidad de servicio.

Luego de evaluar de manera correcta el ISC se pueden elaborar estrategias de mejora en los
procesos de servicios automotrices; buscando un objetivo en comdn que es: mejorar las

utilidades dentro de la Mecanica Automotriz Servival de la ciudad de Loja.

En la figura 12 se muestran los tipos de clientes y sus expectativas vs realidades, se puede
diferenciar que ciertos clientes tienen una mayor expectativa llevandose una realidad
decepcionante del taller o de su personal, otros tienen una expectativa baja y se llevan una
realidad que genera entusiasmo en el cliente y por Gltimo se observa que ciertos usuarios del
taller tienen una equitativa expectativa y realidad, estos ultimos son catalogados como

clientes satisfechos.
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Decepcidn Solo Satisfecho

Entusiasmo

Figura 14. Expectativa vs Realidad. Fuente: Autores.

Los clientes generan experiencia al visitar un taller, esta depende mucho del trato recibido,
conocimiento del personal, rapidez y calidad de respuestas. A continuacion, se presenta un

andlisis de las diferentes realidades existentes en un taller:

Tabla 45. Consecuencias del servicio al cliente. Fuente: Autores.

REALIDAD RESULTADO
Decepcion No van a regresar de ninguna manera
Satisfaccion Puede ser que regresen pero de seguro

probaran mas talleres

Entusiasmo Muy seguro que volveran.

A continuacién, se detalla la clasificacién del servicio segln la calidad de prestacion de

servicios al cliente:
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Tabla 46. Calificaciones del servicio. Fuente: Autores.

SI... TENEMOS UN SERVICIO...
El servicio estd muy por debajo de las
. . MALO

expectativas del cliente.
El servicio satisface las necesidades del

. BUENO
cliente.
El servicio se encuentra muy por encima de

EXCELENTE

las expectativas del cliente.

2.6.1 Determinacion del indice de servicio al cliente.

Efectuamos unos cuadros tipo encuesta en la Mecanica Automotriz Servival, al
personal técnico y administrativo; con el propdsito de conocer irregularidades o
razones existentes para una inconformidad de los clientes que experimentan a lo largo
del servicio en el taller, dichos cuadros de Excel contienen calificaciones como: 1 la
peor calificacion y 5 la mejor calificacion en las respuestas emitidas por todo el

personal.

La poblacion la constituyen el personal técnico y administrativo, la misma que esta
integrada por 7 personas que laboran en el taller SERVIVAL en los periodos
septiembre-octubre del 2018 en el que se aplicé la encuesta para llenar las tablas de

calidad del servicio.

A continuacién, se presenta el cuestionario efectuado al personal del taller Automotriz

SERVIVAL que, contiene siete preguntas divididas en secciones:
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Filosofia sobre el cliente.

Tabla 47. Desarrollo de una filosofia sobre el cliente. Fuente: Autores.

1. FILOSOFIA SOBRE EL USUARIO DEL TALLER

INDICES A EVALUAR

CALIFICACIONES

4

3 2

éEs una destreza del taller el
responder satisfactoriamente
las necesidades del usuario?

4

éEl  taller presta mucha
importancia a las quejas de los
clientes y trata de solucionar las
mismas de manera rapida?

éEl personal del taller tiene en
su mentalidad de: todo lo
propuesto se lo cumple; esto
con respecto al servicio a
nuestros clientes?

VALORACION TOTAL 4

¢Es una destreza del taller el responder satisfactoriamente las necesidades del
usuario? En lo que representa a la filosofia sobre el cliente tenemos que la empresa
Servival tiene como punto alto este indice evaluado; pero se podria mejorar en la
rapidez con la que se solucionan las dudas; para que el cliente quede totalmente

satisfecho.

En el siguiente punto: ¢EI taller presta mucha importancia a las quejas de los
clientes y trata de solucionar las mismas de manera rapida? Esta en un punto
medio el cual se podria mejorar, con capacitaciones en todas las areas; tanto

administrativa como técnica y asi mejorar el tiempo de solucion para los problemas.

En lo que respecta a ¢EIl personal del taller tiene en su mentalidad de: todo lo
propuesto se lo cumple; esto con respecto al servicio a nuestros clientes? El
personal esta de acuerdo ya que atienden de la mejor manera a los clientes; siendo
una mejora las capacitaciones para todo el personal para mejorar la atencion a los

clientes.
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Ejemplo como directivo.

Tabla 48. Ejemplo como directivo. Fuente: Autores.

2. EJEMPLO COMO DIRECTIVO

INDICES A EVALUAR

CALIFICACIONES

3 2

¢El personal administrativo
se dirige con respeto al
cliente vy delante del
personal técnico?

¢El personal administrativo
trata con respeto al personal
técnico y estos con los
clientes?

éAl personal de trabajo del
taller tienen como wuna
obsesion la satisfaccion al
cliente y tener un
compromiso con el mismo?

¢El personal de trabajo son
modelos de un buen nivel de
servicio al cliente?

VALORACION TOTAL 4

¢El personal administrativo se dirige con respeto al cliente y delante del personal
técnico? Esto en la empresa Servival se da a cabalidad, mas no se puede corroborar
que los ayudantes hagan lo mismo; pero el ejemplo que dan los directivos es el

correcto.

¢El personal administrativo trata con respeto al personal técnico y estos con los
clientes? Se cumple pudiendo mejorarse un poco mas; mediante capacitaciones al
personal técnico en el area de atencidn al cliente; se propone charlas de aprendizaje

cursos, motivaciones, etc.

¢Al personal de trabajo del taller tienen como una obsesién la satisfaccion al
cliente y tener un compromiso con el mismo? El personal en este punto no esté de
acuerdo ni desacuerdo, por lo tanto, se debe mejorar el punto como se comentaba con

cursos, capacitaciones en satisfacer al cliente.
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¢El personal de trabajo son modelos de un buen nivel de servicio al cliente? Al
igual que el punto anterior se debe mejorar ya que el personal no estd de acuerdo ni
desacuerdo por lo que se deje mejorar a futuro la empresa Servival capacitando a todo

el personal tanto administrativo como el personal técnico.

Delegue y haga participar.

Tabla 49. Participacion. Fuente: Autores.

3. PARTICIPACIONES

INDICES A EVALUAR

CALIFICACIONES

3 2
¢El taller cumple con hechos
mas no solo palabras?
éContieneny crean planes de
mejora con respecto al 2

servicio al cliente?

éTienen confianza con el
personal técnico para la
elaboracion de servicios y
trato al cliente?

éTienen paciencia cuando
surge un error o problema
ocasionado por el personal
técnico siempre y cuando no
se repita?

VALORACION TOTAL 4

¢El taller cumple con hechos mas no solo palabras? Todo el personal de Servival
trabaja arduamente para que el trabajo por mas minimo que sea, sea completo, Esta
calificacion estd en muy buen eje, llegando al maximo; cuando todo el personal se
contagie de excelencia, cualquiera que sea el trabajo sea completo; sin afiladir especies

monetarias demas.

¢Contienen y crean planes de mejora con respecto al servicio al cliente? Este
punto falta por trabajar en la empresa Servival, puesto que, no se crean proyectos ni
iniciativas que mejoren el servicio al cliente, por lo tanto, deben existir planes de

mejora para el taller.

104




¢ Tienen confianza con el personal técnico para la elaboracion de servicios y trato
al cliente? La empresa Servival confia en todo el personal tanto administrativo como
técnico, siendo este ultimo no capacitado en su totalidad para atender al cliente, sin
embargo, toman el ejemplo del personal administrativo para atender a los clientes
pudiendo mejorarse con capacitaciones continuas en &mbitos de educacion y ética

laboral.

¢ Tienen paciencia cuando surge un error o problema ocasionado por el personal
técnico siempre y cuando no se repita? La empresa Servival, asi como tiene una
excelente tecnologia y técnicos bien capacitados; ademas de buenas relaciones
humanas, por lo tanto, saben que siempre existira un fallo humano y admiten que
cometan errores siempre y cuando que no sean continuos ni repetidos; se podria llegar
al punto maximo mediante capacitaciones técnicas y motivacionales para que el
personal técnico no este estresado constantemente ni sienta la fatiga del trabajo

mismo.

Vinculacion de incentivos a la orientacién al cliente.

Tabla 50. Orientacién al cliente. Fuente: Autores.

4. VINCULE INCENTIVOS A LA ORIENTACION DEL USUARIO

iNDICES A EVALUAR

CALIFICACIONES

3 2

éSe recompensa al personal
técnico que da un servicio muy
satisfactorio al cliente con
premios?

éSe reconocen las nuevas
creaciones e ideas para
mejorar el servicio al cliente
que va en pro de la empresa?

éAl personal técnico que
realizan de la mejor manera
los trabajos en poco tiempo y
satisfactoriamente se los
toma como ejemplo a seguir?

VALORACION TOTAL




¢ Se recompensa al personal técnico que dan un servicio muy satisfactorio al
cliente con premios? Se tiene que no se recompensa al personal técnico del taller que
dan un servicio excepcional no obstante es bien visto dentro de la empresa Servival
el técnico que mas trabaja por la empresa; que a su vez después de un tiempo
determinado por el personal administrativo, podria aumentar el sueldo, lo que se
propone es tratar de recompensar a los autores del servicio excepcional para
motivarlos ain mas y asi den lo mejor siempre y se contagie ese trabajo por todos los

ayudantes y técnicos de la empresa Servival.

¢ Se reconocen las nuevas creaciones e ideas para mejorar el servicio al cliente
gue va en pro de la empresa? De igual manera el personal no esta de acuerdo ni en
desacuerdo con este punto, ya que comentaron que no conocen del tema de servicio
al cliente, lo que se propone es charlas del tema y a su vez que la empresa debe
reconocerlos y dar algin incentivo al personal que proponga ideas y las ponga en

practica para mejorar el trato al cliente.

¢Al personal técnico que realizan de la mejor manera los trabajos en poco
tiempo y satisfactoriamente se los toma como ejemplo a seguir? El personal
técnico y ayudantes comentaron que no tratan mucho con los clientes, el encargado
de aquello es el personal administrativo. Ellos Unicamente realizan labores técnicas

por lo que se propuso los cursos de atencion al cliente para todo el personal.
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Comunicacion y celebracion de la cultura del cliente.

Tabla 51. Costumbres del cliente. Fuente: Autores.

5. COSTUMBRES DEL CLIENTE

INDICES A EVALUAR

é¢Se anima al cliente a
discutir que tan bueno fue el
servicio brindado por el
taller?

éEn  los programas de
introduccién para el nuevo
personal, se dedica parte
importante del tiempo para
explicar el servicio al cliente
como parte principal de la
empresa?

¢éEl  personal se siente
orgulloso de la forma en que
se solucionan los problemas
o quejas de los clientes?

éla empresa utiliza la
informacion proporcionada
por los clientes para mejorar
asi su servicio satisfactorio
al cliente?

CALIFICACIONES
5 4 3 2
2
2
4
4
VALORACION TOTAL

¢Se anima al cliente a discutir que tan bueno fue el servicio brindado por el

taller? El personal

no se anima ni se da ninguna publicidad para poder discutir la satisfaccion del cliente,

lo que se propone

administrativo Servival esta en desacuerdo con este punto ya que

es: crear una pagina web ademas de sitios en redes sociales en

donde recepten quejas y con eso elaborar soluciones.

¢En los programas de introduccion para el nuevo personal, se dedica parte
importante del tiempo para explicar el servicio al cliente como parte principal

de la empresa? En este punto todo el personal estaba en desacuerdo ya que no se
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dedicaba ningun tiempo para explicar necesidades ni expectativas de la empresa, lo

que se propone es la creacion de cursos donde se expliquen los requerimientos.

¢El personal se siente orgulloso de la forma en que se solucionan los problemas
0 quejas de los clientes? La empresa Servival se ha caracterizado por la forma de
resolver problemas, es decir, el personal escucha al cliente todas las quejas y de ahi
busca la o las mejores soluciones pudiendo mejorarse solo el tiempo de respuesta

hacia estas.

¢Laempresa utiliza la informacion proporcionada por los clientes para mejorar
asi su servicio satisfactorio al cliente? El personal de la empresa estuvo de acuerdo
con este punto, se escucha al cliente todas las quejas y se propone dar réapidas
soluciones, revisar constantemente la péagina web y redes sociales para brindar
soluciones al cliente de manera mas rapida, ademas de promover una cultura de

satisfaccion al cliente hacia el personal de la empresa Servival.

Medidas de orientacion al cliente.

Tabla 52. Orientacién al cliente. Fuente: Autores.

6. GUIAS EN LA ORIENTACION AL CLIENTE

CALIFICACIONES

INDICES A EVALUAR

3 2

éla empresa mide
regularmente la satisfaccion
del cliente?

éla empresa mide el
numero de quejas recibidas
de los clientes?

éLa empresa pregunta a los
clientes por que han dejado
de adquirir sus productos y
servicios?

éla empresa mide
regularmente la satisfaccion
del personal técnico vy
administrativo?

VALORACION TOTAL
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¢La empresa mide regularmente la satisfaccion del cliente? El personal de la
empresa Servival estuvo en desacuerdo con este tema ya que no miden la satisfaccion
del cliente, lo que se menciono es que la empresa se basa en el resultado de su trabajo

cuando los clientes regresan.

¢La empresa mide el nUmero de quejas recibidas de los clientes? El personal de
la empresa no tiene buzon de quejas, se propone un buzon o crear una pagina web y

ademas de una pagina en redes sociales como lo mencionamos anteriormente.

¢La empresa pregunta a los clientes por que han dejado de adquirir sus
productos y servicios? De igual manera el personal de Servival no lleva el buzon de

quejas por lo que no puede responder o preguntar a los clientes.

¢La empresa mide regularmente la satisfaccion del personal técnico y
administrativo? Personal administrativo no estaba de acuerdo con este punto ya que
no se mide la satisfaccion de los clientes mucho menos de los empleados; razén por
la cual se los motivo a realizar cursos, charlas sobre atencion al cliente y ver la

importancia que tienen los empleados en la empresa.

Centrar las medidas en la orientacion a los clientes se recomienda medir constante y
frecuentemente la satisfaccion al cliente, para poder tomar acciones proponer
encuestas o0 algin medio para verificar si la atencion fue oportuna y si satisface al

cliente.
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Seguimiento a las mejoras.

Tabla 53. Mejora continua. Fuente: Autores.

7. SEGUIMIENTO DEL PROGRESO

CALIFICACIONES

INDICES A EVALUAR
5 4 3 2 1

éla empresa invierte en
cambios que van en pro de la
empresa y asi el cliente vea
que se trabaja para él?

éla empresa invierte en
cambios de reduccion de
algunos costos asumidos por
el cliente?

éla empresa identifica los
obstaculos o problemas que
impiden la mejora continua
de la satisfaccion al cliente?

éEl personal administrativo
realiza de manera regular los
procesos de la satisfaccion al 3
cliente en funcion de los
objetivos?

éTodo el personal
administrativo y técnico sabe
como desempeiar funciones
de atencidn al cliente?

VALORACION TOTAL 3

¢La empresa invierte en cambios que van en pro de la empresa y asi el cliente
vea que se trabaja para él? En lo referente al seguimiento a las mejoras se debe
invertir frecuentemente en cambios para satisfacer al cliente, ademas por ley deberia
invertirse para agilitar y abaratar costos y asi generar muchas ganancias a precios mas

bajos lo que desemboca en una mayor cantidad de clientes.

¢La empresa identifica los obstaculos o problemas que impiden la mejora
continua de la satisfaccion al cliente? El personal de Servival comenta que no esta
de acuerdo ni desacuerdo con el tema ya que en ocasiones es facil observar fallos

mientras que en otras no es sencillo ver falencias de la empresa.
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¢El personal administrativo realiza de manera regular los procesos de la
satisfaccion al cliente en funcién de los objetivos?, el personal de Servival supo
indicar que no tienen muy claro cémo realizar los procesos para la satisfaccion del
cliente lo que se propuso es la capacitacion continua de los empleados en procesos

para su satisfaccion.

¢ Todo el personal administrativo y técnico sabe como desempefiar funciones de
atencion al cliente?, el personal tanto administrativo como técnico comento que
estan en desacuerdo, porque no todas las personas estan capacitadas en su totalidad
en &mbitos como son atencion al cliente, satisfaccion al cliente, trabajar bajo presion,
etc. Por eso no todos saben estrategias para mejorar el servicio al cliente. Se propuso
capacitaciones en todas las areas donde se tenga falencias en asuntos de atencion al

cliente.
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CAPITULO 3. ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se identifican aquellas actividades que no generan valor pero que son
necesarias en la prestacion de los servicios, también se desarrolla un anélisis del margen de
utilidad entre el costo de prestacion de servicios obtenido mediante el método de costeo

basado en las actividades (ABC) y los precios de los servicios que oferta el taller automotriz.

3.1 Actividades que no generan valor.

En cada servicio prestado en la Mecanica Automotriz Servival, se realizan algunas
actividades descritas en el capitulo anterior con sus respectivos valores calculados, pero, en
los costos indirectos de fabricacion existen sub-actividades o basicamente depreciaciones
mensuales que son necesarias pero que no generan un valor agregado para el cliente, es decir,

si omitimos o eliminamos dichas depreciaciones, no afectaria el costo total del servicio.

Las siguientes depreciaciones no generan valor y pueden ser omitidas o eliminadas, estas se

encuentran en el mantenimiento del motor, suspension, direccion, frenos y transmision:

e Depreciacion del kit de herramientas.

e Depreciacion del elevador.

3.2 Variaciones entre los precios que posee la mecénica y los costos con el método
ABC.

Las variaciones de costos que se presentaran en este punto, se relaciona a los precios
manejados en la Mecéanica Automotriz Servival con los costos obtenidos mediante este
estudio, cabe indicar que, en los precios del taller no se toman en cuenta C.I.F, es decir, en
los talleres automotrices por lo general solo se suman los valores de los repuestos mas la

mano de obra del servicio.

En la siguiente tabla se presenta los precios de los servicios en la Mecanica Automotriz

Servival:
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Tabla 54. Costos de prestacion de servicios. Fuente: Autores.

SERVICIO REPUESTOS MANO DE PRECIO EN EL
%) OBRA (%) TALLER (%)
Mantenimiento de 85,15 25 110,15
motor
Mantenimiento de 109,49 30 139,49
suspension
Mantenimiento de 93,38 25 118,38
direccién
Mantenimiento de 92,30 25 117,30
frenos
Mantenimiento de 242,92 70 312,92
transmisién

En la siguiente tabla se presenta el margen de utilidad existente entre los costos de produccion
mediante el método ABC y los precios en el taller de los servicios automotrices:

Tabla 55. Diferencia de costos de produccidon délares. Fuente: Autores.

SERVICIO COSTO DE PRECIOEN MARGEN DE
PRODUCCION EL TALLER UTILIDAD (%)
ABC (%) (%)
Mantenimiento de 104,38 110,15 5,77
motor
Mantenimiento de 139,26 139,49 0,23
suspension
Mantenimiento de 119,89 118,38 1,51
direccion
Mantenimiento de 113,48 117,3 3,82
frenos
Mantenimiento de 288,62 312,92 24,3
transmision
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3.2.1 Andlisis de las variaciones.

De acuerdo a lo presentado anteriormente, se detall6 el costo total de los servicios de
mantenimiento de motor, suspension, direccién, frenos y transmision. Mecéanica
Automotriz Servival a pesar de no disponer de un sistema de costeo en el cual no
existan distorsiones, se puede observar un margen de utilidad pequefio o bajo entre

los precios del taller y los costos encontrados mediante el sistema de costeo basado

en las actividades.

Segun el sistema de costeo ABC en latabla 57, se puede observar que todos los costos

excepto en el servicio de mantenimiento de direccion son bajos en comparacion con

los precios reales del taller automotriz.

A continuacion, se detalla el margen de utilidad entre los precios de los servicios del

taller y el costeo ABC en dolares con sus respectivos porcentajes:

Tabla 56. Diferencia de precio de produccion. Fuente: Autores.

SERVICIO COSTO DE PRECIO MARGEN PORCENTAJE
PRODUCCION ENEL DE (%)
ABC (%) TALLER UTILIDAD
$) $)
Mantenimiento 104,38 110,15 5,77 5,24
de motor
Mantenimiento 139,26 139,49 0,23 0,16
de suspension
Mantenimiento 119,89 118,38 1,51 1,28
de direccion
Mantenimiento 113,48 117,3 3,82 3,25
de frenos
Mantenimiento 288,62 312,92 24,3 7,76

de transmision
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En la tabla 55 y 56 se puede observar claramente que, en los servicios de motor con
un 5,24%, suspension con un 0,16% Yy frenos con un 3,25%, existe un margen de
utilidad muy bajo en dolares y en porcentaje, entre los costos de prestacion calculados

y los precios operados por el taller automotriz.

En el servicio de mantenimiento de direccion, se observa que, en el método ABC el
costo de prestacion es un poco mas alto en comparacion con el precio del taller, pero
asi mismo dicho margen de utilidad es bajo, es decir, un 1,28% de diferencia que

practicamente puede ser nula, debido a que el taller no utiliza un sistema de costeo.

Los valores de costo que maneja el taller automotriz estarian acertados de manera
empirica, pero con la diferencia que, con este estudio se puede saber e identificar que

recursos realmente se estan utilizando en cada actividad del servicio.

En el servicio de mantenimiento de transmision, se deduce o se observa un margen
de utilidad en délares de 24,3 y en porcentaje un 7,76% con respecto al precio del
taller, dicho margen es debido a que, el taller automotriz no posee un sistema de
costeo, generalmente en las mecanicas de la ciudad de Loja y la mano de obra por
este servicio se cobra entre 50 y 80 ddlares; todo esto dependera del taller, costos y

precios.

Segun los costos obtenidos no existe una ganancia significativa para la empresa
Servival, entonces; para mejorar ain mas el margen de utilidad se propuso un analisis

con estrategias que disminuyan los costos como:

v Se puede aplicar este analisis como proceso de control para no desperdiciar
recursos.

v’ Buscar otros proveedores para la empresa Servival en lo que respecta a los
repuestos automotrices; teniendo en cuenta solo los de mayor fluidez de
ventas, es decir, lo que se ocupa mas entre ellos tenemos: filtros de gasolina,
aire, bandas de accesorios, aceite de motor, caja y corona, banda de alternador,
cables de freno de mano, pastillas, zapatas, etc. Pero no se recomienda adquirir

repuestos que no se vendan con mucha frecuencia.
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v Mejora de tiempos; (Coémo la empresa Servival podria mejorar tiempos?, con
capacitaciones en lo que respecta a mano de obra, obteniendo una mejora en
los tiempos de cada mantenimiento, para que el personal técnico obtenga la
destreza necesaria y sobre todo se presenten ganancias para la empresa en el
margen de utilidad.

v Una opcién muy drastica seria de despedir a un ayudante de mecanica y que
la mano de obra sea suplantada por los demas empleados.

v Proponemos un estudio detallado para disminuir al maximo todos los gastos
indirectos que no generen valor.

v' En la tabla 22 se puede observar que para la mano de obra directa se utilizan
salarios del operador y del ayudante, porque teéricamente el ayudante estaria
con el operador en cada uno de los servicios realizados, pero en la Mecanica
Automotriz Servival el ayudante realiza el mismo trabajo que lo hace el
operador, entonces, se puede determinar que el taller automotriz en un servicio
determinado estara cobrando un precio en base a dos salarios pero que, en
realidad lo esta realizando una sola persona.

v Se recomienda tener un inventario de los repuestos automotrices de mayor
rotacion en el taller. Es dificil subir el precio de los servicios que cobra el

taller por la competencia y se corre el riesgo de pérdida de clientes.

Gracias al estudio realizado se pudo comprobar algunas falencias en el taller. Para
poder mejorar se puede realizar un disefilo 0 unas estrategias ya nombradas
anteriormente, la mas recomendada es buscar proveedores en otras ciudades y porque
no en otros paises; aquel que tenga mas ganancias para la empresa, que apliquen
descuentos y mucho mas comprando por contratos que es lo que maneja el taller
actualmente; ganando las dos partes (empresa - proveedores).

116



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones.

» EIl uso del método de costeo basado en actividades (ABC) en las empresas de
Servicios es muy ventajoso, ya que permite una mejor optimizacion de tiempo y

recursos con los que se cuenta en cada una de las actividades.

» El salario de los empleados de la Mecénica Automotriz Servival no son muy altos,
pero son competitivos en relacion al mercado y a otros centros automotrices de la
ciudad, esto hace que los empleados de taller se sientan comprometidos y a gusto

dentro del taller.

» Al determinar rangos de tiempo en cada una de las actividades permite optimizar y
reducir costos del taller.

» La elaboracion de diagramas de flujo y diccionarios de las actividades, permite
conocer y tener una vision mas clara de todo lo que se debe hacer para realizar cada

uno de los servicios.

» Se obtuvo sub-actividades o depreciaciones que no generan un valor agregado, pero
son necesarias, es decir, no generan un valor para el cliente, pero son necesarias para

realizar el servicio.

» Las bases o cost drivers permite saber los recursos que consumen las actividades, es
decir, no todas consumen los mismos recursos y por ende sus costos por actividad

son diferentes.

» Los costos por actividad asignados segun los recursos consumidos, permite saber

cuéles son las actividades que mas costos generan dentro de cada servicio.
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Para determinar los costos de prestacion de servicios automotrices en el taller se
suman unicamente el valor de costo de repuestos mas el costo de mano de obra

considerado por el jefe de taller.

Al aplicar el costeo basado en actividades (ABC), se puede analizar que, pese a que
el taller automotriz no posee un sistema de costeo no existe demasiado margen de
utilidad entre los valores calculados y los reales, es decir, los costos de prestacion de
servicios en la Mecanica Automotriz Servival son rentables y abastecen todo lo

utilizado en el taller.

Los precios del taller son asignados sin ningun estudio, es decir, se basa en la
experiencia que tiene el jefe de taller en precios de otros talleres automotrices o en el

mercado automotriz en general.

En la Mecanica Automotriz Servival el ayudante realiza el mismo trabajo que lo hace
el operador de la misma manera e individualmente, entonces, existe un precio sobre

valorado.

Es muy importante evaluar regularmente al personal administrativo y técnico sin
olvidar que los clientes juegan un papel primordial para el sustento de la empresa, por
lo tanto, se debe considerar y realizar evaluacion de como fue el trato y servicio dado
al mismo y de existir alguna inconformidad con la empresa que la misma lo resuelva
de la mejor manera posible; detectando de manera oportuna con el objetivo de superar

las expectativas del cliente 0 como minimo satisfacer las necesidades del cliente.

Las principales expectativas de los clientes en un taller automotriz son:
mantenimiento preventivo o correctivo excelente y rapido, precios y costos de los

servicios, empleados siempre listos, con experiencia y capacitados técnicamente.

La estrategia mas recomendada para ganancias en el taller es de una nueva busqueda
de proveedores o de negociaciones con los mismos, actualmente en los talleres

automotrices se esta negociando por contratos.
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Recomendaciones.

» Los beneficios del método de costeo ABC, deben ser comunicados al personal, con
la finalidad de crear conciencia en la optimizacion del tiempo y de los recursos con
los que cuentan. Para llevar a cabo lo antes mencionado se deberia realizar
capacitaciones para que el personal de la empresa conozca del tema. Para verificar
que la optimizacién del tiempo sea la correcta, se deben realizar controles
periddicamente en los que se verifique el cumplimiento del tiempo establecido para

realizar el servicio.

» La gerencia debe considerar la implementacidn del sistema de costeo basado en
actividades, debido a que permitird una mejor optimizacion de recursos y resultados
apegados a la realidad y junto a esto se debe realizar publicidad de los servicios del

taller automotriz.

» Hay que considerar un reajuste de precios de servicios, ya que al utilizar como
herramienta el método ABC se obtuvo costos un poco bajos en relacion a los precios
manejados en la Mecénica Automotriz Servival. Esto permitiria tener una ventaja

competitiva en el mercado automotriz.

» La Mecanica Automotriz Servival con la utilizacion del método de costeo basado en
actividades, se puede realizar un analisis de rentabilidad, para ofertar servicios y para

obtener méas descuentos en los proximos contratos con los proveedores de repuestos.

» Se puede llevar a cabo una organizacion de los tiempos demorados en los trabajos
que al taller ingresen, ganado tiempo para el cliente y para la empresa, por ejemplo,
organizar los vehiculos que ingresan por reparaciones rapidas y mantenimientos

rapidos como cambios de aceites 0 ABC de frenos, entre otros.

» Capacitacion para personal técnico y administrativo, para un mejor desenvolvimiento
en el trabajo automotriz y optimizar tiempo en los servicios y distribuir el trabajo al
personal segun el mantenimiento y la persona que lo va a realizar sea este operador o
ayudante.
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» Se puede seguir con el estudio en posteriores trabajos de titulacion, investigando la
calidad de servicio percibida por el cliente hacia el taller, esta investigacion se enfoca
en el personal técnico y administrativo de Servival, logrando obtener resultados de

como la empresa quiere ser vista por el cliente mas no una perspectiva del mismo.
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ANEXOS

ANEXO 1.

Mecénica Automotriz Servival.
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ANEXO 2.

Rangos de tiempo tomados en el taller automotriz.
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ANEXO 3.

Contrato con la Policia Nacional del Ecuador N° 11 y Contrato de Adquisicion de Repuestos
para los Vehiculos de la Demarcacion Hidrogréafica de Puyango Catamayo.
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El CONTRATISTA por potxcion sspresa de la CONTRATANTE, y previo informe motivado del
adimaistudor del Comtrato, prestara los servicics antes descritos @ otros vehiculos policiales oo
contempiadas destro del Hataclo antex referido

Cumplir con todas y cada uns de lax especiicaciones tecracas segin la distribucion de los
vehicslos cetallados:

Ciinsala Cuarta.« PRECIO DEL CONTRATO:
4.1 El valor del Comtrata, que ln Sulmona de Policia Loja No. 11, pagara a la Empresa

"SERVIVAL®, ¢s de USD 339.720,00 (TRESCIERTOS CCHENTA Y NUEVE MIL SETECIENTOS
VEINTE COR 00/ 1004, dolares amerioanos, sn incluir €] IVA.

128



129



130



131



