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RESUMEN

El proyecto de tesis que se desarrolla indica la implementacion de un sistema de costeo
dirigido a la mecanica automotriz BLUEBOX junto con la mejora de la calidad de los
servicios automotrices, y un plus elevado que se le da al taller es la ejecucién de un
programa masivo para el servicio de postventa, esto se vuelve muy importante y radical
ya que Si una empresa quiere sobrepasar a la competencia, debe estar en la condicion de
la implementacion de nuevas estrategias de negocio, es el caso de la mecanica BLUEBOX
ya que en el estudio realizado a la misma, se elabora un plan de mejora para el
perfeccionamiento del sistema contable y ahorro de recursos que dispone la mecanica ,
lo cual hace que se vuelvan mas eficientes y rentables los servicios de mantenimiento
mas frecuentes que se llevan a cabo en este taller, logrando asi una satisfaccion Gnica y
total para los clientes, de modo que se logre la generacidn un servicio exclusivo donde se

vea reflejada la autenticidad del taller.
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ABSTRACT

The thesis project that is being developed indicates the implementation of a costing
system aimed at automotive mechanics BLUEBOX together with the improvement of the
quality of automotive services, and a high plus that is given to the workshop is the
execution of a massive program For the after-sales service, this becomes very important
and radical since if a company wants to surpass the competition, it must be in the
condition of the implementation of new business strategies, it is the case of BLUEBOX
mechanics since in the study made to it, an improvement plan is developed for the
improvement of the accounting system and resource savings available to mechanics,
which makes the most frequent maintenance services carried out in this workshop become
more efficient and profitable , thus achieving a unique and total satisfaction for customers,

so that the generation is achieved an exclusive service where the authenticity of mechanic.
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Introduccion

En el presente trabajo, se indica una propuesta de mejora en la calidad de servicio al
cliente y servicio de postventa, estas mejoras se analizaran mediante la aplicacion del
método de costeo ABC. Este estudio se desarrollara en la mecénica automotriz

BLUEBOX la misma que se encuentra situada en la ciudad de Loja.

Es importante tener en cuenta que la participacion exitosa de las empresas en cualquier
mercado, genera la necesidad de poseer niveles adecuados de competitividad, mas adin
cuando se trata de talleres automotrices, pues en la actualidad existen muchos
profesionales de la ingenieria automotriz que compiten con la asistencia de servicios de
reparacion y mantenimiento de vehiculos, por lo tanto se tiene en cuenta que este tipo de
empresas deben estar en optimas condiciones de competitividad para poder estar en este

mercado, generando un mayor nimero de ventas y servicios a los clientes.

Este taller se ve en la condicion de ejecutar un conjunto de procedimientos, técnicas y
herramientas competitivas para asegurar su integridad y confiabilidad al momento de
realizar prestaciones de servicios automotrices, garantizando asi el progreso adecuado en

las diferentes areas de trabajo que se llevan a cabo en la mecanica BLUEBOX.



Problema

Los talleres automotrices, generalmente, prestan sus servicios, con una base de
operatividades y estrategias empiricas, en este contexto se encuentra la mecanica
automotriz BLUEBOX, pues la prestacion de sus servicios no cuentan con una adecuada
estructuracion, que permita establecer sus costos y las estrategias adecuadas para la
fijacion de precios competitivos, que posibiliten el aumento de ingresos y la obtencién de
ganancias. Ademas, en el taller BLUEBOX, no se han realizado mediciones cualitativas
ni de cantidad con relacion a la calidad en la contribucion de la asistencia automotriz,
impidiendo competir adecuadamente en la ciudad de Loja, por otra parte se considera
pertinente implementar el servicio de posventa, como complemento fundamental para
incrementar el nivel competitivo de la empresa, pues en la actualidad no se realiza el
seguimiento de los trabajos realizados, lo que imposibilita tener informacion certera de
las estrategias competitivas adecuadas.
OBJETIVOS

Objetivo General

e Definir el costo de prestacion de servicios automotrices, con la aplicacién del
método de costeo ABC, analizar la calidad de servicio al cliente y del servicio
de posventa, para el taller automotriz BLUEBOX, en la ciudad Loja.

Objetivos Especificos

* Analizar, mediante fuentes bibliograficas la fundamentacion teérica del
método de costeo ABC y el estudio de la calidad de los servicios automotrices.

* Analizar el proceso actual de calidad de servicio al cliente mediante
investigaciones de campo determinado el estado actual de la empresa
BLUEBOX.

» Elaborar la propuesta de aplicacion del método ABC, para el costeo de los
servicios automotrices del taller.

* Formular las propuestas de mejora de la calidad en la prestacion de los
servicios automotrices y de estructuracion del servicio de postventa para el

taller.



CAPITULO 1
Analizar, mediante fuentes bibliograficas la fundamentacion
tedrica del método de costeo ABC vy el estudio de la calidad
de los servicios automotrices

1 Introduccidén

En el presente capitulo se desarrollara una sustentacion contemplativa del estado del arte
justificando conceptos como: método de costeo ABC, servicio al cliente, servicio de
postventa, costos internos, costos externos, flujo de costos, y objetivos del coste, con la
finalidad de entender detalladamente este trabajo.
1.1  Costeo basado en actividades (ABC)
En la actualidad las empresas tienen que cumplir adecuadas condiciones para poder
aceptar los respectivos desafios en las diferentes actividades comerciales, un obstaculo
para cumplir este reto es la existencia de la capacidad en mercados que prestanservicios
en la misma rama profesional, como por ejemplo la industria automotriz, estos servicios
deberian ser especificos y auténticos (Zapata Sanchez, 2015).
Como es de conocimiento de caracter general, hoy en dia existe mucha controversia con
las empresas automotrices ya que cada una de estas organizaciones quiere, o pretende dar
el mejor servicio al costo mas comodo para cliente, sin embargo al bajar mucho los costes
de servicio y produccidn, se puede generar una gran oferta de trabajo, pero una demanda
un tanto significativa con respecto a los repuestos lo cual podria llegar a ser
contraproducente para la empresa que presta sus servicios.
1.2 Concepto y Causa

La metodologia que hace mencion a la técnica de costeo basado en actividades
(ABC) se relaciona con las mercancias y bienes que se ejecuten por medio de
actividades, pero no en recursos, por lo tanto el método de costeo ABC conlleva a los
costos de actividades a ser asignados en las prestaciones de las diligencias comerciales
(Zapata Sanchez, 2015).
El método de costeo ABC es interesante ya que no solamente se enfoca en los bienes, si
no también trabaja con las actividades, ya que toda empresa realiza diferentes actividades
de trabajo, es decir se podria medir los tiempos de produccidn, y después de eso se
realizaria un analisis para poder conocer los costos y entender cuan productiva es la

empresa.



El sistema de costo ABC es de origen inglés (Activity Based Costing), los que
desarrollaron esta técnica de costeo fueron Robin Cooper y Robert Kaplan en los afios
80’s. Ellos mantienen que el costeo esta relacionado con los servicios que se derivan
después de realizar ciertas acciones, las cuales exigen el uso de datos econémicos y de un
cuerpo laboral.
El sistema de costeo ABC goza de gran popularismo el cual se ha establecido de una
manera radical para todo tipo de estudio basado en costos, esto ha provocado un
reemplazo casi total con los métodos de costo tradicionales, es decir los resultados que
se tiene con el sistema ABC son mas efectivos Yy precisos que los sistemas de costeo
tradicionales (Cuevas Villegas, 2010).
El método de costeo ABC es muy famoso porgue puede ser aplicado en cualquier rama
empresarial, no solamente la empresa automotriz, puede ser usada en la empresa textil,
farmacéutica, constructora, etc. Esta técnica de costeo ABC es tan completa porque
practicamente ha terminado con los sistemas tradicionales de costeo, por el hecho de que
este sistema de coste ofrece todo de una manera mas exacta y concreta, y por su puesto
es mas facil de entender.

Kaplan y Cooper desarrollaron cuatro indicadores para la elaboracion del sistema de

costeo ABC.

a. Formar las prestezas que el cuerpo laboral presta en el plantel de manera colateral y
evasiva, para luego poder realizar un listado de cada una de estas prestaciones que
intervienen durante el transcurso del desarrollo, para ejecutar esta primera accion se
puede hacer mediante: entrevistas, analisis, y cuestionarios.

b. Fijar costos o valores de cada accion de las prestaciones de servicios con la finalidad
de establecer el costo de cada actividad.

c. Registrar cada actividad con la finalidad de identificar la intencion de la ejecucion de
los servicios que presta el taller.

d. Unificar y optar por los inductores del coste, para formar la relacion causa — efecto es
decir estos inductores deben ser especificos y medibles.

Montoya y Russel indican que el sistema ABC presta la informacién necesaria en las

acciones de los bienes consumidos para la ejecucion de las acciones con respecto al

servicio y desarrollo de la empresa o comercio.



1.3 Etapas de la implementacion del procedimiento de costeo ABC

Para la ejecucion de esta técnica se requiere de un desarrollo que sea efectivo, es decir
este debe ser claro y entendible para los que forman parte de una organizacion o empresa,
puesto que la escasez de conocimiento o falta de capacitacion sobre los nuevos sistemas,
llegan a generar obstaculos que impiden la implementacion del mismo (Orama Véliz,
Pérez Barral, Quesada Guerra, & Ripoll Feliu, 1997).

Cuando se usa el método de costeo ABC se debe tener en cuenta que, al ponerlo en
ejecucion, este debera se claro y concreto, para quienes formen parte de la empresa ya
que, si uno de los empleadores no entiende esto por falta de capacitacion o conocimiento,
puede llegar a producir ciertos inconvenientes los cuales no producirian ningun efecto al
momento de implementarlo a dicho método en la empresa u organizacion donde se realice
el estudio.

Mallines Fernandez afirma que siempre es conveniente que los trabajadores o
responsables conozcan el funcionamiento de todas las areas que pertenecen a una
organizacién ya que cada ejecucion es distinta una con otra, estas operaciones pueden
servir para ir mejorando de manera continua y ademas estos procedimientos no causaran
el mismo efecto en otras empresas

Para poder llevar a cabo la ejecucidon del método de costeo ABC se toma en cuenta
primeramente la investigacion realizada por Hicks en la década de los 90°s, la cual se
divide en las siguientes etapas para una mejor comprension.

Etapa 1: Lograr identificar y definir las acciones relevantes, siendo esta la etapa inicial
de la ejecucidn, la empresa debera realizar un listado de las actividades que se elaboran
dentro de si misma, de tal manera que se logre identificar y definir tantas como sean
posible, esto evitara la omision de las actividades poco comunes o relevantes.

Con este tipo de identificacién se puede llevar a cabo un proceso de disgregacion
funcional, logrando asi la revision de cada uno los diagramas de la empresa, para de esta
manera conseguir una fragmentacion detallada de cada parte del diagrama en unidades de
menor proporcion. De lo contrario, se puede realizar y analizar la distribucion de la
infraestructura de la organizacion, con el propdsito de poseer la inquisicion de los datos
necesarios, incluso se puede intervenir con dialogos o conferencias a los funcionarios de
la corporacion para de esta manera establecer las tareas que cada uno de ellos realiza.

A si mismo, Gonzalez Soria y Moreno de la Santa sefialan que la determinacion de las
actividades deben ir dirigidos hacia la imparcialidad de la asociacion, de tal manera que

si los motivos de la organizacion o empresa son estratégicos, ésta se encargard de
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establecer los costos de una manera razonable a los objetos de coste, al contrario si los
motivos de la asociacion se fijan en los procesos de avance, la organizacion debera
buscar la facilitacion de informacidn sobre las actividades y los objetos de coste.

Etapa 2: Planificar las acciones por medio de costes para poder obtener la determinacion
de las diferentes acciones necesarias, siendo organizadas en los distintos centros de
costes; Estos pueden estar formados por una Unica actividad o por un grupo de
actividades, por lo que varias actividades pueden agruparse para extraer un analisis de los
datos o0 aumentar la precision del mismo

Cuando se realice la distribucion de las actividades entre los distintos centros de coste, se
debe tener en cuenta dos factores importantes que se indican a continuacion:

- La importancia de los compendios que dan actividades comerciales de manera presente,
es decir se hace referencia a la utilidad que la empresa proporciona para la construccion
de las diligencias, de tal forma que, si la utilidad es alta, es aconsejable organizar un eje
de costes que sea independiente para esa actividad; mientras que, si la utilidad es baja o
limitada, la mejor eleccion que se podria dar es la combinacidn con otras actividades que
se relacionen dentro del mismo eje de coste.

- La forma del coste, hace referencia al coste y a sutasa de aplicacion. En mencién a esto,
se puede decir gque una actividad presenta una manera de coste Gnico, por lo que conviene
dejarla como centro de coste independiente. No obstante, si las actividades indican
perfiles de costes iguales o similares, se podria combinar dos actividades no relacionadas
dentro de un mismo centro de coste, para de esta manera tener mejoras dentro de la
empresa.

Etapa3: Identificar las unidades de coste principales

Consiste en identificar las utilidades de coste, pero solamente a los componentes de coste
indirectos, es decir se distingue cada una de las partidas que forman parte de cada coste.
Por otro lado, los mecanismos de coste directos no se los incluye en vista a que se pueden
asignar directamente sin ningin anlisis de costes.

Estos elementos de coste con frecuencia son identificados en la practica por medio de la
contabilidad que se lleva a cabo en la empresa; sin embargo, muchas de las veces es
conveniente establecer mas componentes de costes.

Etapa 4: Establecer las vinculaciones entre actividades y costes

Esta etapa se basa en establecer cuéles son los costes que pertenecen a cada eje de costos,
pero aqui vale decir que se especifican cada uno de los costes dentro de los ejes de coste



correspondientes, de tal manera que estén relacionados entre ellos, para lo cual se utilizan
los centros de costes y los elementos de coste elaborados anteriormente.

Etapa 5: Determinar los generadores de costes para fijar los costes de operaciény de las
gestiones a los productos.

Se identifican los distintos generadores de coste para verificar si son adecuados en la
determinacién del consumo realizado para cada accién, y si son convenientes se los
emplea para realizar una medicion cuantitativa con mayor precision lo cual servird para
la asiduidad de los costes a las actividades y estas a los productos.

Habitualmente los generadores de costeo con frecuencia suelen ser: la mano de obra, el
tiempo ejecucion del trabajo, el personal que realiza la productividad y la depreciacion
de los productos; sin embargo estos generadores de costeo pueden llegar a ser
remplazados o sustituidos por otros, de tal manera que se deberia emplear un generador
de costeo distinto con respecto al factor mas adecuado para la clasificacion de los costes
procedentes de las actividades y sus caracteristicas; dicho de otra forma, se debe
identificar cual es la causa primaria con la que se generan los diferentes costos de las
actividades.

Etapa 6: Determinar la organizacion del flujo de costes.

Se debe disefiar una organizacion del flujo de costes que sea efectiva, ya que ésta forma
parte de un factor crucial para la adquisicion de la instauracion del método y eficacia de
si misma.

Previo, a la elaboracion de una organizacion para la estructura del flujo de costes, es
conveniente clasificarlos a todos los costes que estén dentro del flujo de costes, es decir
estos se encontraran dentro de las siguientes condiciones: sueldos, cargas sociales o costes
de asignacion especifica. Al mismo tiempo, es preciso dividir los distintos ejes de costos
en 4 categorias que estén en funcion de las actividades, las cuales son: centros de bienes
o valores, centros de acciones estratégicos de apoyo, centros de acciones operantes y los
centros de movimientos administrativos.

Cuando se tengan terminadas las clasificaciones, se procede a la realizacion del disefio de
la organizacion de los flujos de costes, lo cual se puede observar de mejor manera en la
figura 1, en esta imagen se muestra la elaboracion de la sistematizacion anterior, asi como
la clasificacion de ejes de los costes en sus distintas categorias, también se puede observar

como se establece cada una de ellas en 7 niveles diferentes.



Figura 1. Representacion de los Costes.

SUELDOS Y SALARIOS NIVEL I
Mano de obra directa, mano de obra indirecta, salarios, bonificaciones,
pago de vacaciones

CARGAS SOCTALES
Seguridad social al empleador, prestacién por desempleo, seguro
laboral contra accidentes, jubilacién, asistencia al trabajador

NIVEL II

COSTES DE ASIGNACION ESPECIFICA NIVEL III
Amortizacion, alquileres, aprovisionamientos, seguros, servicios
generales, viajes, entretenimiento, educacién.

CENTROS DE SERVICIOS NIVEL IV

Ingenieria, mantenimiento, taller de herramientas.

ACTIVIDADES DE APOYO OPERACIONALES
Gastos generales de produceién, carga de materiales,
gestién de materiales, centro de calidad

NIVEL V

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS

Administracion, contabilidad, ventas NIVEL VI

ACTIVIDADES OPERATIVAS
Montaje, limpieza, mecanizado, acabado.

NIVEL VII

OBJETIVOS DE COSTES

INTERNOS: Proyecto de capital, proyecto de pgastos, gastos de
herramientas, gastos de prototipo.

EXTERNOS: Componentes de produccion, herramientas, componente de

prototipo.
MATERIALES DIRECTOS SERVICIOS EXTERNOS DIRECTOS
Coste materias primas, Coste de servicio
piezas comprobadas

CLIENTE
Coste de los bienes vendidos.

Imagen 1: Representacion de los Costos. Fuente: (Douglas T. Hicks, 1997)

Como se puede apreciar en la figura 1, donde se aprecia desde el nivel 1 hasta el nivel 7,
los costes de actividades se distribuyen con los objetos de costeo. Esto se debe a que la
distribucion se efectia de manera directa desde un determinado nivel hacia los objetivos
del coste, o también de manera evasiva de tal manera que los niveles se van segregando
de forma transitoria hacia abajo, pero previamente pasando por los niveles anteriores,

hasta alcanzar el nivel posterior permitiendo atribuir los objetivos de los costes.



Se debe tener en cuenta que existe 2 tipos de objetivos de costes, los cuales son: Internos
y Externos, si por alguna razon los costes almacenados estan dentro de los objetivos
Internos, se los deberéa reconsiderar durante en el proceso de flujos de costes. En cambio,
si los costes almacenados estan dentro de los objetivos externos se debe usar para la
compensacion de las admisiones que se generan.

Para las asignaciones realizadas de cada coste a los objetos de coste, se analiza un riesgo
de costo, de tal manera que al terminar dicho analisis se habréa elaborado una lista de
efusiones, que conformaran el riesgo de valores en general que personaliza el flujo de
importes en la entidad empresarial.

Etapa 7: Seleccionar herramientas apropiadas para efectuar la organizacion de sucesion
de precios.

Posteriormente, tras esquematizar el ideal del flujo de valores, habra que realizar una
antologia y organizacion de los equipos apropiados y primordiales para establecer un
aspecto efectivo, dicho esquema es un sistema destacado por actividades. Algunos de los
instrumentos que se pueden aprovechar al momento de ejecutar la formacién del método
ABC, son los valores de conversion.

Los valores de conversidn son inductores opcionales que estiman medidas préacticas que
se usan para distribuir los importes a los ejes de precios cuando es dificil llegar y
suministrar nameros referentes al generador de precio mas adecuado. Estos generadores
alternos deben procurar una concesion de importes equivalentes a la ejecucion de los
generadores de valores mas adecuados, sin importar que presente una escasa exactitud.
Unidades de consumo: Se manejan para la produccion de la alteracion en los importes
que son inconstantes, es decir a los que presenten progresos en las aplicaciones que hacen
que dichos valores sean asociados a las mismas. Las secciones de gasto pueden ser
secciones de medidas reales, individualidades térmicas y en algunos casos, unidades

imaginarias.



Figura 2. Diagrama del coste total.

SUELDOS Y SALARIOS NIVEL I
Mano de obra directa, mano de obra indirecta, salarios, bonificaciones,

pago de vacaciones

CARGAS SOCIALES e
Seguridad social al empleador, prestacion por desempleo, seguro

laboral contra accidentes, jubilacién, asistencia al trabajador

COSTES DE ASIGNACION ESPECIFICA NIVEL III
Amortizacién, alquileres, aprovisionamientos, seguros, servicios

generales, viajes, entretemimiento, educacion.

CENTROS DE SERVICIOS NIVEL IV

Ingenieria, mantenimiento, taller de herramientas.

ACTIVIDADES DE APOYO OPERACIONALES
Gastos generales de produccion, carga de materiales, | gl et et

gestion de materiales, centro de calidad

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS
Administracion, contabilidad, ventas NIVEL VI

ACTIVIDADES OPERATIVAS 4J

Montaje, limpieza, mecanizado, acabado. NIVEL VII

Voy

OBJETIVOS DE COSTES

INTERNOS: Proyecto de capital, proyecto de gastos, gastos de
herramientas, gastos de prototipo.

EXTERNOS: Componentes de produccion, herramientas, componente de

prototipo.
MATERIALES DIRECTOS SERVICIOS EXTERNOS DIRECTOS
Coste materias primas, Coste de servicio
piezas comprobadas

|| CLIENTE |
Coste de los bienes vendidos.

Imagen 2: Diagrama del Coste Total. Fuente: (Douglas T. Hicks, 1997)
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Douglas Hicks en la década de los 90°s manifiesta que el reparto de costos en funcion del
talento humano: Es conocido como el sistema mas antiguo en lo que respecta a los costos
indirectos.

Para la aplicacion de este método se toma en cuenta las horas de trabajo o las secciones
monetarias, dependiendo de las parcialidades y las fases de cada gerencia, estableciendo
parcialidades directas en cada accion o funcidn de la organizacion o empresa.
Seguidamente se muestran las distribuciones de los costos en funcién de: la demanda, el
producto, y de la maquina/tiempo en funcién de tiempo/linea

Distribucion de costos en funcién de la o en la demanda: Se origina siempre y cuando los
costos se enlacen a las actividades y materiales. Esta distribucionaspira ampliar un censo
de registro por cada periodo de servicios de coste para a continuacion hacerse cargo de
dichos servicios.

Distribucion de costos en funcion del producto: Este modelo de distribucion, da la
decision a la organizacion de atribuir los importes de la materia prima solamente a los
servicios que los manejan, descartando a los elementos que no lograran ser
comercializados en su mayoria pueden encontrarse acumulados en algin medio de
importes.

Distribucion de costos en funcion de maquina/tiempo de ciclo e importes de costos en
tiempo/linea: la distribucion en funcién de las horas/maquina consiente en endosar los
precios de caracter particular a los objetivos de costo en representacion de la suma de
periodos que maneja el objetivo para ser ejecutado por una seccion del equipo de
produccion; facilitando asi el valor del horario medio de operacién de todos los materiales
del sistema productivo en el centro de costes. En cambio, la distribucion de costos de
acuerdo con tempo/linea, establece que se debe aprovechar el coste horario/tramite, en
vez de un costo por cada factor del equipo productivo de la linea. Este aporte es calificado
como una contribucion adaptada en a cada ganancia derivada en funcién de los tiempos
disponibles del mecanismo que se llevan a cabo para cada ejecucion laboral.

Etapa 8: Planear la muestra de almacenamiento de los costos.

Después del planteamiento de un prototipo de ejes de costos y la efectividad de una orden
de materiales necesarios para la orientacion de la practica de dicho prototipo, se puede
decir que es puntual en la discriminacion e incorporacion de los materiales mas
convenientes para la creacion del prototipo dentro de la organizacion. En el planteamiento
de esta etapa, se debe planear una esquematizacion del sistema de costos. En la manera

clasica se solia emplear un método de costos establecido en una orden de hojas de célculo,
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ejecutadas de forma manual, formadas por varias columnas conteniendo los costos de la
materia prima de forma anual. Este sistema demandaba de un extenso trabajo burocratico
y a su vez era susceptible a enormes fallos aumentando asi su margen de error, por esta
razon solamente se lo realizaba de forma anual.

Hoy en dia, gracias a los desarrollos técnicos y cientificos, se ha logrado desarrollar
programas computarizados para poder llevar a cabo un adecuado sistema de costos en las
organizaciones de manera sistematica, esto equivale a una mayor agilidad, disposiciony
también a una aceleracién en los procesos al momento de ejecutar acciones en los costos,
posibilitando la esquematizacion y almacenamiento de la informacion.

Douglas Hicks sostiene que este sistema permite tener una secuencia con las hojas de
calculo que representan el diagrama de organizacion del flujo de costos. Al mismo tiempo
este diagrama computarizado es empleado a manera de base para la ejecucion del manejo
en las hojas de calculo posibilitando diferenciar los costos de manera espontanea al
momento de realizar cambios en los generadores de costos.

Al contrario, el sistema vigente, aparte de favorecer a los costes indirectos generados de
manera anual, puede llegar a ser beneficioso al momento de llevar a cabo la programacion
de los sistemas, ejecuciéon de presupuestos, disposiciones de pagos, consolidacion de
importes, etc., esto se lleva a cabo para una optimizacion en el manejo del
almacenamiento de inquisicién de datos con respecto a los costos

Etapa 9: Agrupar los fundamentos precisos para regir el sistema de recoleccion de costos.
Al momento de agrupar los datos necesarios para lograr dirigir la acumulacion de costos,
se debe tener en cuenta la prestacion de servicios por parte de los empleados y también
de las unidades impropias que estan sujetas a la organizacion o empresa, para lo cual es
recomendable beneficiarse con la inquisicion auténtica que solamente tiene esta
organizacién o empresa, es decir solo se tomara en cuenta la informacién que esta
organizacién nos proporcione; No obstante, si faltaran un mayor nimero de datos, se los
puede conseguir por medio de la elaboracién de conferencias a determinados operarios
de la empresa. En caso de que la organizacién tenga antecedentes que ya estén fijados, se
puede implantar una serie de herramientas para que se encarguen en la recoleccion de
datos elementales para la ejecucién en la acumulacion de los costos. Se debe considerar
la privacion de datos para cada uno de los diferentes grados de costos, implementado el
almacenamiento de forma precisa, teniendo esto en cuenta se podra derivar los modelos

de costos.
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Etapa 10: Instaurar el sistema de recoleccion de costes para simular el flujo de la

distribucion de costos y el desenvolvimiento en los importes de costes.

Después de concluir con las 9 etapas, se puede decir que se esta en condiciones para la

implementacion de un sistema totalmente optimo, con el objeto de llevar a cabo una

simulacion de la ejecucion en el flujo de costos empleada en todos los parametros de la

empresa, permitiendo de esta manera llevar a cabo con total seguridad el funcionamiento

de la misma.

1.4 Para la aplicacién del método ABC Gomez Bravo Oscar plantea lo siguiente:
e EI método de costeo ABC es un procedimiento gerencial y no una técnica

contable.

Los medios son extenuados por las acciones y al mismo tiempo son empleados
por los entes de costos.
e Evaluar los ingresos y egreso puesto que el bien forma parte de una categoria
departamental.
e Indicar que la organizacion o empresa forma parte de una serie de agrupacion
de acciones y desarrollos involucrados en la mejora continua.
e El sistema de costeo ABC es un sistema que determina los valores a los bienes
con respecto a las actividades o diligencias que se presenten en la empresa.
Pedro Zapata en 2015 consideré que el sistema de costeo ABC se ve reflejado
practicamente en las actividades productivas/funcionarias y mercantiles para la accion de
la mercantilizacion de valores y productos, posteriormente afirma que: los ejes principales
de las atribuciones usadas en la remuneracion de los valores indirectos con cualesquiera
de los egresos son elementos de disposicion fijados por los movimientos mas
caracteristicos ejecutados mediante el trascurso de produccion.
Como ya lo mencioné anteriormente el sistema ABC se ve préacticamente reflejado en los
bines y productos, es decir para poder aplicar este método de una manera correcta, tanto
los bienes como los productos deben ir de la mano ya que el uno es el complemento del
otro.
Malcolm Smith plantea las siguientes mejoras para la implementacion del sistema ABC:
e Las entidades que posean varios bienes pueden realizar una variacion entre los
diferentes valores de sus bienes; esta variacion indica una modificacion en las
mejoras previamente asignadas a los servicios de menor comercializacion.
e Con un mayor entendimiento en las acciones que otorgan valores distributivos se

consigue una optimizacion en la regulacion los bienes y servicios.
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e Establecer un sustento ilustrativo de tal manera que proporcione el accionamiento
de una determina labor de calidad, para vencer las complicaciones que restringen
los resultados deseados.

e Los generadores no monetarios indican el costo de los inductores, proporcionando
asi las decisiones del servicio, al mismo tiempo proporciona de valor a los bienes
de costos de produccion.

Las normas que se muestran a continuacion son fundamentales al momento de excluir el
gasto y las acciones sin costo.

e Detallar los generadores de coste provee un nuevo panorama con respecto a la
conducta de los valores y asi mismo la exigencia a las herramientas de
sistematizacion e importes.

e EIl procedimiento ABC aumenta en veracidad y aplicacion con respecto a la
inquisicion de los valores en el desarrollo al momento de determinar las
disposiciones de balance en los procedimientos.

Posteriormente Cruzado demuestra cuales son los objetivos y caracteristicas del sistema
de costeo ABC
1.5 Objetivos del costeo ABC

e Cuantificar los valores de los medios empleados en la ejecucion de actividades
del servicio.

e Adquirir informacion veraz sobre el costo de la eficiencia de la empresa.

e Facilitar los datos necesarios para la planificacion de la empresa.

e Suprimir las acciones que brindan valores superficiales.

1.6 Caracteristicas del costeo ABC
e Se lo puede ejecutar de forma particular o colectiva.
e Aspira tener una mejora en el interés y expectativa de los usuarios.
e Considera a las acciones como miembros de un proceso de utilidad.
e Exceptla las acciones que no brindan valores Uutiles.

e Esuna guia administrativa con procedimientos de avance para la empresa.

1.7 Ventaja del costo ABC
Cano en 2013 garantiza que un beneficio sumamente imprescindible para el sistema de

costeo ABC es aquel al gque no se le aplica de forma espontanea o directa en la disposicién
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de la empresa debido a que trata a las actividades de manera ordenada y organizada al
momento de trabajar con los servicios y bienes que son consumidos.
Cuando se emplea la metodologia de costo ABC debe ser manera organizada, ya que Si
se lo aplica de una manera rapida o directa puede generar interrupciones debido a que las
actividades se las debe tratar de una manera ordenada ya que esto sirve como base para
poder trabajar con los servicios y bienes que se consumen en la empresa.
1.8 Servicio al Cliente

Fernandez en 2016 define que el servicio al cliente es el conjunto de contribuciones que
se le da al consumidor conjuntamente con la utilidad de la asistencia del servicio como
resultado del costo en la presentaciony la calidad del servicio de la empresa.
1.9 Alcance de la calidad en el servicio
Garaventa en 1992 dio a entender que para gque una empresa pueda ser competitiva, debe
ofrecer una excelente calidad en la prestacion de sus servicios, de tal manera que pueda
brindar una buena calidad en sus productos de una forma equilibrada y permanente, lo
cual permitird una gran mejoria con respecto al profesionalismo competitivo existente,
esto conlleva a un excelente desenvolvimiento en lo que respecta al rendimiento de la
productividad y en los servicios de la empresa.
Karl Albert indica lo siguiente sobre la relevancia que se le debe dar cliente que hace uso
de los servicios que presta una empresa.
1.10 La Relevancia Del Cliente
El usuario es una persona que requiere de soluciones, es decir el beneficiario es una
persona con urgencias y dificultades, considerando que no siempre goza de toda la razon,
pero siempre debe estar ante todo si una empresa pretende diferenciarse por la
particularidad del servicio.
Cuando un cliente acude a alguna empresa, es porque quiere solucionar algun tipo de
problema, ya que el usuario acude con el fin de entender o curar alguna dificultad que
presente, por lo tanto, las empresas deben cuidar de alguna manera al cliente, ya que por
él es que su empresa sigue a flote, a mas de esto la organizaciéon debe cuidar su
particularidad y ser cada vez Unica y diferente.
A fin de entender el alcance que posee el cliente dentro de la organizacion, Karl Albert
plantea lo siguiente.

e El usuario es la persona mas importante en cualquier negocio.
e El usuario no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e El usuario no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.
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e EIl usuario nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.
e El usuario es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafo.
e El usuario no es solo dinero en la caja registradora. ES un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.
e El usuario merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de
todo negocio.
El cliente es la clave para cualquier empresa, puesto que de €l depende la presencia y
objetividad de nuestro comercio, igualmente es para aquellas personas que operan dentro
de la misma. Por esta razon la empresa se ve obliga a crear conciencia, debido a la
retribucion que hace el usuario por nuestro servicio o producto.
1.11 Servicio de Postventa
Es la agrupacion de acciones y movimientos que conservan la relacion que existe entre el
productor y consumidor final luego de ejecutar la venta, tales como: mantenimiento,
reparaciones, solicitudes de reclamaciones, solucion de dudas, etc. (Rica & Jiménez,
2003).
Cuando se habla de servicio de postventa o posventa se entiende por la agrupacion de
diferentes acciones y operaciones que se efectian luego de llevar a cabo un negocio, por
lo general son extras que se le da a una venta, es decir se pueden realizar algun tipo de
promociones con el fin de dar un servicio exclusivo para el cliente.
En cualquier area, como por ejemplo en el del automdvil. Este elemento es la clave no
solamente para conseguir la reincidencia de una compra futura, ya que esto genera una
productividad para el negocio. Empresarios y representantes de vehiculos pueden
alcanzar inclusive mas provecho por medio de un buen desarrollo en el servicio posventa
a un vehiculo que por la venta del vehiculo nuevo.
Para poder tener la lealtad de los clientes, el servicio de post venta debe ser eficaz,
particularmente debe cumplir las siguientes exigencias:
e Facilidad de acceso.
e Control estadistico de las causas de queja o reclamacion.
e Rapidez en la Respuesta.
e Analisis de la satisfaccion del cliente con la respuesta obtenida.
A continuacién, Gomez en 2005 estableci6 lo siguiente con lo que respecta a la Mano

de obra Directa y Mano de obra Indirecta
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1.12 Mano de obra Directa

Es la retribucion que selesda a losobreros que intervienen de manera directa
en la produccion de la mercancia, en otras palabras, es el pago que se da a los operarios
que trabajan en distintos sectores de produccion. Se debe tener en cuenta que esto
corresponde a la mano de obra en la empresa o planta.

La mano de obra directa es la remuneracion que la empresa da a sus empleados a cambio
de su tiempo, es decir existe un intercambio de produccion por parte de los empleados
con la empresa, este intercambio de produccion es retribuido con el pago a los obreros.
1.13 Mano de Obra Indirecta

Es el sueldo de los obreros y asistentes que socorren de alguna forma la produccién de
las utilidades, aunque no de manera directa. Sobre el salario coexisten varios puntos de
vista en lo que se refiere al valor de la mano de obra indirecta, como por ejemplo la
gerencia y los altos diligentes de la empresa o planta.

La mano de obra indirecta es el costo de todo el personal que hacen el trabajo de
produccion en una empresa, se debe tener en cuenta que este costo no esta relacionado
con la inversion activa de la empresa, los productos de la mano de obra directa se puede
distinguir facilmente de la mano de obra indirecta ya que los costos directos hacen
referencia a los pagos que provén de vienes activos a la empresa para que esta produzca,

mientras que los costos indirectos hacen referencia al personal que labora en la empresa.
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CAPITULO 2
Analisis del proceso actual de calidad de servicio al cliente

mediante investigaciones de campo determinando el estado actual
de la empresa BLUEBOX

2 Introduccion
En este capitulo se analiza el proceso actual de calidad de servicio al cliente en la

mecénica BLUEBOX, mediante una encuesta dirigida a los usuarios frecuentes, gerente,
y operarios. La misma que servira para, conocer la informacion existente dentro del taller,
una vez verificada dicha informacion, se procedera a reforzar de una manera adecuada y

correcta la prestacion de este servicio, previo a esto se describen dos puntos importantes

de la empresa, como es la ubicacidény la organizacion de esta, lo cual servira de referencia

para conocer de una marea detallada la mecanica donde se realizara el estudio.

2.1 Ubicacion y organizacion de la mecanica

2.1.1 Localizacion de la Mecanica Automotriz BLUEBOX
El taller BLUEBOX se encuentra en la calle Ancon entre Manuel Vicente Vivanco y

Eduardo Mora, en la ciudad de Loja, barrio San José, en el cual se presta los servicios de

Mecanica Automotriz en general junto con el servicio de chapado y pintura.
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Imagen 3. Direccion actual del taller BLUEBOX. Fuente: (Google Maps, 2020)
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2.1.2 Organigrama de la empresa
A continuacién, se indica un organigrama de manera detallada de como funciona la
mecanica automotriz BLUEBOX.

Gerente/
Secretario de la

mecanica
BLUEBOX

Ayudante

Mecanico 1 Mecanico 2 Mecanico

Imagen 4. Organigrama de la empresa BLUEBOX. Elaboracion: (Autor)
El grafico 4, indica un diagrama del funcionamiento actual de la mecanica BLUEBOX,

dicho de otra manera, parte de un gerente que en este caso es el duefio de la mecénica. La
funcion de gerente es desarrollada por el propietario de la empresa, el mismo que, de ser
necesario realiza funciones administrativas para poder tener una funcionalidad adecuada
con los recursos disponibles en la mecénica. Ademas, lleva a cabo procedimientos de
control para las prestaciones de los servicios automotrices que se realizanenel taller, todo

esto con la finalidad de obtener un desempefio adecuado y funcional para la empresa.
Las actividades que desempefia el duefio de la empresa como gerente son:

e Dirigir y Organizar la empresa.
e Controlar las planificaciones planteadas por la empresa.
e Coordinar las tareas asignadas a los operarios.

Las actividades administrativas que desemperia el duefio son:

e Atender a los clientes.

e Resolver problemas de caracter administrativo (pago de sueldos, facturas,
mantenimiento de la infraestructura, etc.,).

e Inventario de los equipos de oficina.

e Inventario de las herramientas que posee el taller.
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e Control de documentos importantes como el registro de pagos a los empleados,
contratos, etc.
e Organizacion y gestion administrativa de los bienes que posee el taller.

Por otro lado, en el taller laboran dos mecanicos quienes se encargan de:

e Arreglo de fallas mecanicas que tengan los vehiculos.
e Reparaciones de los diferentes sistemas mecanicos (direccion, motor, suspension,
frenos, etc.) que presente el vehiculo.
e Mantenimientos automotrices.
Finalmente, la empresa automotriz dispone de un ayudante de mecéanica. Las actividades

y tareas que realiza el mismo son las siguientes:

e Tener ala mano los diferentes repuestos que se usaran.
e Tener ala mano los insumos (guaipe, franela, grasa, etc.).
e Ayuda fisica siempre y cuando se requiera.
e Mantener limpio y ordenado el espacio de trabajo.
e Tener a disposicion las herramientas para cada una de las actividades que se
realizaran.
Todas estas actividades y tareas que realizan el gerente, los mecénicos y el ayudante

tienen la finalidad de agilitar los trabajos que se ejecutan dentro del taller automotriz.

2.2 Infraestructura de la mecanica BLUEBOX

La mecanica BLUEBOX, dispone con un area de trabajo de aproximadamente 500m?, en
la cual se prestan los diferentes servicios de mantenimientos automotrices, la misma esta
distribuida de tal forma, que existen siete plazas de trabajo en total, de las cuales seis son
destinadas para el arreglo y mantenimiento de fallas mecanicas, mientras que la séptima
plaza es destinada para la reparacion de las colisiones en los vehiculos. El espacio que
corresponde a las areas de trabajo consta de una base de cemento fundida, esto
proporciona mayor seguridad y comodidad al momento de realizar los mantenimientos
automotrices, pero existe gran parte del taller que es de tierra, la misma que es destinada
para estacionar los vehiculos que ya se les realizd el servicio o que estan en espera. Enla

imagen 5 se puede apreciar las areas de trabajo.
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mam 5 .o B aw .
Areas de mantenimientos

Imagen 5. Areas de trabajo para las colisiones y mantenimientos vehiculares. Elaboracién: Autor

La mecanica también dispone de una bodega, donde se guardan las herramientas, esta se

puede apreciar en la imagen 6.

Imagen 6. Bodega de la mecanica BLUEBOX. Elaboracion: Autor
En la imagen 7 se muestra la oficina que esté destinada para las diferentes actividades de
contabilidad que se manejan dentro de la mecanica, ademas esta se utiliza como sala de

espera.
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Imagen 7. Oficina de la mecanica BLUEBOX. Elaboracién: Autor
Conrelacion a la eliminacion de residuos toxicos, como por ejemplo, el aceite quemado
del motor, grasas, etc., son almacenados en tanques metalicos, para luego entregarlos a la
planta recicladora de aceites usados del municipio de Loja, los s6lidos como repuestos
viejos y latas de sprays, son enviados a las chatarreras, todo esto con la finalidad de evitar

la contaminacion ambiental y dafios en la salud de los operadores mecanicos.

Imagen 8. Almacenamiento de residuos toxicos. Elaboracion: Autor
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2.2.1 Disposicion de herramientas en la mecanica BLUEBOX

La mecénica dispone de herramientas para brindar servicios de mantenimientos
automotrices y reparacién de colisiones, con lo que respecta a la prestacion de los
servicios automotrices posee unelevador hidraulico, un compresor de 16HP y para la fase
de pintado de las colisiones tiene un horno hermético.

P —

==
)| Elevador Hidraulico [SE™
9

Imagen 10. Horno hermético para la fase de pintado. Elaboracién: Autor
La mecanica cuenta con herramientas generales para realizar los diferentes
mantenimientos, es decir, no posee herramientas especializadas para cada una de las
marcas de vehiculos, a veces esto dificulta realizar los mantenimientos de forma eficaz
como en el caso de los vehiculos de alta gama, donde es indispensable poseer herramienta

especifica para poder realizar el mantenimiento.
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2.3 Trabajos que se realizan dentro del taller BLUEBOX
En la mecanica BLUEBOX se realizan diferentes servicios automotrices como, por

ejemplo:

e Diagnostico, reparaciony verificacion de motores de gasolina y diesel.
e Diagnostico, reparacion y verificacion de sistemas de encendido (eléctrico y
electrdnico), alimentacion, carburacion, sistemas de inyeccion diésel y gasolina.
e Diagndstico, reparacion y verificacion de embrague, cajas de cambio y
transmisiones.
e Diagnostico, reparacion y verificacion de los sistemas de direccion, frenos,
suspension.
e Diagnostico, reparaciony verificacion de las partes moviles de la carroceria.
e Diagnostico, reparaciony verificacion de la geometria del chasis del vehiculo.
e Pintado de la carroceria.
Al concluir cada servicio prestado, se realiza una revision visual, con la finalidad de
comprobar si el servicio prestado se desarroll6 de manera correcta, para de esta forma

garantizar y evitar malos funcionamientos en trabajo realizado.

A continuacién, se indican de manera general los pasos que sigue la mecanica automotriz
BLUEBOX, con respecto a las prestaciones de los servicios automotrices.

e Recepcidn del cliente y del vehiculo.

e Entregar el vehiculo al mecanico.

e Solicitar los insumos y repuestos.

e Cambio y/o reparacion de elementos mecanicos.

e Pruebas de funcionalidad.

e Facturacion del servicio realizado.

e Entrega del vehiculo al cliente.
2.4 Costo actual en la prestacion de los servicios automotrices
La mecanica BLUEBOX, no dispone un sistema de costeo que le permita establecer la
asignacion de los costos generados dentro del taller, debido a esto, se analiza el método
de costeo que maneja la mecénica para corregir las posibles fallas que se presenten en la
determinacién de los costos, para tener un control sobre los precios y de esta manera

mejorar la competitividad del taller.
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La adecuada planificacion de los costos directos e indirectos de fabricacion proporciona
mejoras al taller las mismas que se verian reflejadas en la eficiencia de la prestacion de

los servicios.

2.4.1 Costos directos de fabricacién en la mecanica BLUEBOX

Los costos directos de fabricacion en la mecanica son aquellos que se relacionan

directamente con los servicios a prestar, entre estos estan:

e Materia prima.

e Mano de obra directa.
2.4.1.1 Materia prima directa

En lo que respecta a la materia prima directa, para efectos del proceso de costeo de los
servicios que se prestanenel taller, los repuestos son considerados como material directo,
debido a que se puede determinar su costo de forma exacta y con un procedimiento

econdmico por medio de cotizaciones en casas automotrices.

En el taller BLUEBOX, los repuestos son adquiridos a sus proveedores en funcion de los
mantenimientos que se encuentren realizando lo que quiere decir, que no posee stock de
partes y piezas para los trabajos que se desarrollen dentro de la mecénica, situacion que
redunda en pérdidas de tiempo y demora en la entrega oportuna de los vehiculos, sin
embargo, esto representa una ventaja economica para el taller ya que la inversion es

minima o inexistente para la adquisicion de los repuestos.

2.4.1.2 Mano de obra directa

La mano de obra directa en el taller vendria a ser cada uno de los mecénicos, debido a
que ellos realizan los servicios automotrices, es decir gracias a los operarios se obtiene el
resultado final del trabajo realizado. El costo de la mano de obra directa esta relacionado

con los salarios de mecéanicos.

24.1.2.1 Pago de sueldos y seguro Social
Los operarios de la mecanica Automotriz BLUEBOX, reciben un sueldo equivalente a un
salario basico unificado que es igual a $400, este valor es fraccionado y cancelado de

manera semanal.
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El horario normal de trabajo corresponde a ocho horas diarias de lunes a viernes desde
las 8:00 horas hasta las 18:00 horas con 2 horas de descanso de 12:00 horas a 14:00 horas

y los sabados laboran cuatro horas, de 8:00 horas a 12:00 horas pm.

Con lo que respecta a los beneficios de ley, la empresa solo paga la aportacion al IESS,

debido a que es un taller artesanal.

2.4.2 Costos indirectos de fabricacion en la mecanica BLUEBOX

Los costos indirectos de fabricacion generados dentro de la mecanica automotriz
BLUEBOX, son aquellos costos que el taller debe cubrir para la prestacion de los
servicios, aparte de la mano de obra directa y la materia prima. Se debe tener en cuenta
que, los costos indirectos de fabricacion influyen en la realizacién del servicio, por lo

tanto, son necesarios para su produccién, entre los principales tenemos:

o Luz

e Agua.

e Teléfono.

e Arriendo del inmueble.

e Mano de obra indirecta.

e Depreciacion de la maquinaria y equipos de trabajo.
e Implementos de aseo.

e (Crasa.

e Papel de empaques.

e Aceites.
o Gasket.
e Silicon.
e Guaipe.
e Franela.
e Sprays.

e Mantenimiento de los equipos de trabajo.

e Materiales de oficina.
Si bien es cierto los costos indirectos de fabricacion estan identificados dentro del taller,
sin embargo, la mayoria de estos no se los ha establecido dentro de un sistema para
asignarlos a los costos de los servicios. Los costos como la mano de obra indirecta, el

pago de servicios basicos y los insumos que se usan en el taller tienen influencia indirecta
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en la prestacion de los servicios y por eso deben ser incluidos en los gastos indirectos de

fabricacion.

2.4.2.1 Mano de obra indirecta.

La mano de obra indirecta en la mecénica es la que respalda los servicios automotrices,
es decir, se refiere a los gastos de salarios de los trabajadores que no realizan directamente
el servicio como el gerente del taller.

Cabe recalcar que la mano de obra indirecta, asi como agilita los procesos de produccion
también puede afectar la produccidn de los servicios. La produccion se afecta cuando no
existe una atencidn inmediata por parte de los asistentes externos con respecto a los
requerimientos que necesita la mecanica, vale decir que estos son trabajadores de apoyo
que se involucran de manera parcial, en la prestacion de los servicios automotrices.
24.2.1.1 Costo de supervision

Este costo de supervision va relacionado con la revision de las operaciones de mano de
obra directa, es decir, el gerente se encarga de evaluar los trabajos realizados por los
operarios. Ademas se encarga de los pedidos de repuestos, revision de los mismos, de tal

forma que sean los necesarios para realizar el servicio.

Enel caso de existir un trabajo que no cumpla con las expectativas del cliente, el que da
solucién a este inconveniente es el gerente de la mecénica. Esto representa un costo
adicional a la empresa, sin generar ganancia alguna, debido a que no existe un cobro

adicional al cliente.

2.4.2.2 Servicios basicos e Insumos

Los servicios basicos e insumos son necesarios para la prestacion de los servicios
automotrices, y por esta razon deben ser tomados en cuenta para el calculo del costo, pese
a que su valor no puede ser estimado de forma exacta, debido a que, pueden variar de

acuerdo a las necesidades que presente la mecanica.

2.4.3 Proveedores de la mecanica BLUEBOX

La mecanica BLUEBOX no posee proveedores fijos debido a que no lleva mucho tiempo
en el mercado automotriz, es decir, si en el taller se necesita algiin insumo o repuesto es
adquirido por medio de una compra directa realizada en los diferentes almacenes
automotrices cercanos a la mecanica. En el Anexo 1, se puede revisar algunos nhombres

de las diferentes casas comerciales con las que trabaja la empresa, por lo tanto, se puede
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decir que el proceso de compras para los diferentes trabajos que realiza la mecanica no es
el adecuado, por la inexistencia de proveedores fijos. Es importante poseer proveedores
fijos, ya que los mismos agilitan los procesos de los servicios automotrices que se
realizan, pero se debe tener en cuenta que se requiere una inversion adicional para tener

a disposicion en el taller los repuestos necesarios para los servicios con mayor demanda.

2.4.4 Influencia del costo sobre el precio final del servicio

La inadecuada del precio sobre los servicios afecta directamente a la produccion de los
trabajos que se realizan en la mecénica, porque al tener precios muy elevados, los clientes
recurren a la competencia y la demanda de los servicios tiende a bajar, de igual forma, se
generan pérdidas para la mecanica si la fijacion del precio esta por debajo del costo de

produccion de los servicios.

En definitiva, un sobre precio o un precio por debajo de los costos de produccion afecta
economicamente al taller, por esto es importante tener una adecuada fijacion de los
precios en los servicios, para de esta manera poder estar al nivel de la competencia y a su

vez mejorar la prestacion de los servicios.

2.5 Poblacion de la mecanica BLUEBOX
En este apartado, se debe aclarar que se trabajara con la poblacion, y no con la muestra,
debido a que la mecéanica es nueva en el mercado automotriz. Esto hace referencia a que

la poblacion del taller es medible con relacién al nimero de clientes.

El dato sobre el nimero de clientes fijos que posee la mecénica se obtuvo mediante una
entrevista realizada al gerente del taller, dando como resultado un valor de 30 clientes,
los mismos que solicitan los diferentes servicios automotrices cuando tienen algun
problema de caracter mecénico en su vehiculo. Ya conocido el dato exacto con respecto
al nimero de los clientes, se procede a realizar una encuesta, la misma que va dirigida a
la empresa, con la finalidad de tener informacion sobre:

e Tiempo y demoras en realizar un servicio automotriz.

e Precio del servicio que se presta.

e Disposicion del personal capacitado para conocer la calidad del servicio

automotriz.
e Frecuencia de los clientes que visitan el taller.
e Existencia de garantia después de cada trabajo.

e Ubicacion del taller.
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Atencidn en el servicio prestado

Trato del personal hacia el cliente.

Sugerencias de los clientes.

Horarios de atencion.

Infraestructura de la mecanica.

Recomendaciones de los clientes a otros usuarios.

Servicios automotrices frecuentes

Formulacion de la encuesta

El objetivo de la formulacidn de esta encuesta es conocer la calidad de los servicios que

se prestan en la mecanica, incluyendo la atencion al cliente y la parte administrativa, la

misma que va dirigida para los clientes, gerente, y mecanicos del taller. Dicha encuesta

servira de ayuda para identificar el estado actual de la empresa BLUEBOX.

Planteamiento de la encuesta.

1.

¢El personal encargado indica el tiempo que tomara el servicio a prestar?
0 Sl

1 NO

¢La mecanica suele presentar demoras con el servicio prestado?

oSl

1 NO

¢El personal encargado le indica el costo que tendra la obra a realizar?
0 Sl

1 NO

¢La mecanica dispone de personal capacitado?

0 Sl

1 NO

¢Con qué frecuencia visita el taller?

(] 1a2veces

71 3a4veces

71 Maés de 5 veces

¢En el taller usan repuestos de buena calidad?

0 Sl

1 NO
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7. ¢El taller le ofrece garantia después del trabajo que se realiza en su vehiculo?
0 Sl
1 NO
8. ¢Le parece adecuado el sector donde se encuentra ubicado el taller?
7Sl
1 NO
9. ¢(En la mecénica le atienden de manera rapida y efectiva?
oSl
1 NO
10. ;.Cémo considera el trato del personal de la mecanica hacia el cliente?
T Bueno
T1 Malo
11. ;Se tiene en consideracién las sugerencias del cliente para mejorar el servicio?
1 SI
0 NO
12. ¢Los horarios de atencion al cliente le parecen adecuados?
(] SI
[0 NO
13. ¢(Cree usted que las instalaciones del taller son apropiadas?
0 SI
[0 NO
14. ;Recomendaria usted el uso de los servicios que presta el taller a otras personas?
(] SI
[0 NO
La pregunta 15 se la realiz6 Unicamente al gerente y empleados de la mecanica.
15. ;Cuales son los mantenimientos mas frecuentes?
1 Mantenimiento del Sistema Motor
Mantenimiento del Sistema Eléctrico.
Manteamiento del Sistema de Suspension.
Mantenimiento del Sistema de Transmision.
Mantenimiento del Sistema de direccion.

Mantenimiento del Sistema de Frenos.

o o o o o o

Mantenimiento del Sistema de Marchas.
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2.6 Tabulacion de las encuestas realizadas en la mecanica BLUEBOX

Pregunta 1
¢El personal encargado indica el tiempo que tomara el servicio a prestar?

Resultado

3%

97%

mSI(29) mNO(1)

Imagen 11. Resultados sobre la pregunta 1 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor
El grafico 11, muestra como resultado que el 97% de los clientes indicaron que si se les
hace conocer el tiempo que se empleara en la prestacion del servicio requerido, y
solamente el 3% de los clientes indicaron que no se les hacian conocer sobre el tiempo

empleado que le tomard al operario en realizar el servicio.
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Pregunta 2

¢La mecanica suele presentar demoras con el servicio prestado?

Resultado

B SI(25) mNO(5)

Imagen 12. Resultados de la pregunta 2 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor

Con la pregunta 2, se evalua si la mecanica cumple con los tiempos establecidos
inicialmente con los clientes. El resultado obtenido es que el 83% de los clientes afirman
que sus trabajos no son entregados a tiempo, mientras que el 17% de los usuarios indican
que sus trabajos no presentan demoras con el servicio prestado, tal como se indica en el
gréafico 12.
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Pregunta 3

¢El personal encargado le indica el costo que tendra la obra a realizar?

Resultado

Sl (20) mNO (10)

Imagen 13. Resultados de la pregunta 3 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor

En la pregunta 3, se refiere a que si el responsable o personal encargado de la mecénica
le comunica al cliente sobre el costo del trabajo que tendré su vehiculo luego de conocer
la falla mecanica que este presenta. Lo que sefiala el grafico 13, es que al 67 % de usuarios
se les hace conocer el precio que tendra el servicio solicitado, por otro lado, el 33% de
los usuarios aseguran que no se les indica el costo que tendréd el servicio que se les

prestard.
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Pregunta 4

¢La mecanica dispone de personal capacitado?

Resultado

mSi(11) mNO(19)

Imagen 14. Resultados de la pregunta 4 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor
La pregunta 4, hace un enfoque sobre los conocimientos adquiridos por el personal que
labora en la mecénica. Los resultados obtenidos segun la percepcion de los clientes
manifiestan que el 63% dicen que no existe capacitacion alguna, mientras que el 37% de
los usuarios indican que el personal si estd capacitado para prestar los servicios

automotrices.
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Pregunta 5

¢ Con qué frecuencia visita el taller?

Resultado

mDela2veces MmMDe3adveces M Masdeb veces

Imagen 15. Resultados de la pregunta 5 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor
Enel grafico 15, se ilustran las diferentes frecuencias de visitas de los clientes al taller.
Teniendo como resultado lo siguiente: los clientes que mas acuden al taller oscilan entre
3 a 4 veces, esto representa el 50%, el 33% de los usuarios corresponde a los van al taller
de 1 a2 veces, y el 17% visitan mas de 5 veces el taller, cabe recalcar que estas visitas en

el taller se realizan cada vez que el cliente necesite un servicio mecanico.
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Pregunta 6

¢En el taller usan repuestos de buena calidad?

Resultado

m S| mNO

Imagen 16. Resultados de la pregunta 6 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor

La pregunta 6, se refiere a que si el personal de la mecéanica utiliza repuestos que
garanticen el servicio prestado. Teniendo como resultado que el 80% de los clientes
afirman que los repuestos son de buena calidad, porque ellos conocen la marca de
repuestos que se debe usar en suvehiculo, mientras que el 20% de los clientes no conocen

la calidad de los repuestos.
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Pregunta 7
¢El taller le ofrece garantia después del trabajo que se realiza en su vehiculo?

Resultado

3%

97%

m S| mNO

Imagen 17. Resultados de la pregunta 7 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor
La pregunta 7, cuestiona a los clientes sobre la existencia de garantia en el trabajo
prestado. Lo cual da como resultado que el 97% de los encuestados afirman tener una
garantia después del trabajo realizado, mientras que el 3% de los clientes indicaron que

la mecanica no les da garantia en la prestacién de los servicios automotrices.

37



Pregunta 8

¢ Le parece adecuado el sector donde se encuentra ubicado el taller?

Resultado

=S| mNO

Imagen 18. Resultados de la pregunta 8 realizada a los clientes del taller. Elaboracién: Autor
La interrogante 8, evalua si los clientes estan conformes con respecto a la ubicacion del
taller. Los resultados indican que el 90% de clientes estan de acuerdo con la ubicacion
del taller, debido a que se encuentra ubicado en un lugar estratégico para ellos, y no
representa inconvenientes al momento de requerir los diferentes servicios automotrices,
mientras que el 10% de los usuarios no estan conformes con la ubicacién, debido a que,

les queda lejos de su trabajo o domicilio.
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Pregunta 9

¢En la mecéanica le atienden de manera rapida y efectiva?

Resultado

90%

mS| mNO
Imagen 19. Resultados de la pregunta 9 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor
En la pregunta 9, se realiza una averiguacién a los clientes sobre la atencidn que se da en
el taller con respecto a que, si reciben una solucion rapida y agil ante un problema
mecanico en su vehiculo. De lo cual el 90% afirma que la atencidn en la mecanica es

rapida y efectiva, y solo el 10% de los usuarios afirman lo contrario.
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Pregunta 10
¢Como considera el trato del personal de la mecanica hacia el cliente?

Resultado

= Bueno = Malo

Imagen 20. Resultados de la pregunta 10 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor
La interrogante 10, valora la calidad de atencion brindada al cliente, y de acuerdo conlos
resultados del grafico 20, se establece que si existe un buen trato del personal hacia el
cliente con el 80% de coincidencia, y el 20% de los clientes considera que el trato no es

bueno.
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Pregunta 11
¢ Se tiene en consideracion las sugerencias del cliente para mejorar el servicio?

Resultado

=S| mNO

Imagen 21. Resultados de la pregunta 11 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor
Los resultados de la pregunta 11, con respecto a que, si se toman, 0 no en cuenta las
sugerencias de los clientes manifiestan que, el 50% se les toma en cuenta los comentarios
que dejan, mientras tanto que el otro 50% aseguran que no se toman en cuenta sus

opiniones.
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Pregunta 12

¢Los horarios de atencion al cliente le parecen adecuados?

Resultado

30; 100%

= Resultados (30)

Imagen 22. Resultados de la pregunta 12 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor
En el grafico 22, se indican los resultados de la pregunta 12 que evalua si los horarios que
maneja la mecénica son apropiados y convenientes para los usuarios. Lo cual da como
resultado que el 100% de los usuarios estan de acuerdo con el horario establecido por la

mecanica.
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Pregunta 13

¢ Cree usted que las instalaciones del taller son apropiadas?

Resultado

=S| mNO

Imagen 23. Resultados de la pregunta 13 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor
En la pregunta 13, el 60% de los usuarios frecuentes opina que el taller dispone de
instalaciones adecuadas para la prestacion de los servicios, porque segin su percepcion
los espacios de trabajo estan bien distribuidos y el 40% afirma que las instalaciones no
son apropiadas segun su criterio.
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Pregunta 14

¢Recomendaria usted el uso de los servicios que presta el taller a otras personas?

Resultado

=S| mNO

Imagen 24. Resultados de la pregunta 14 realizada a los clientes del taller. Elaboracion: Autor
Conrespecto a la pregunta 14 se hace una indagacién a los clientes con relacion a que si
ellos recomendarian el taller a otras personas. Teniendo como resultado que el 80% de
usuarios dicen que si recomendarian el taller a otras personas, porque no han tenido
ningan inconveniente en la prestacion de los servicios, por otra parte, el 20% de los

clientes manifiestan que no lo recomendarian.

44



Pregunta 15

¢ Cuales son los mantenimientos mas frecuentes?

Resultado
25%
20% 20% 20% 20%
20%
15%
15%
10%
5%
2,5% 2,5%
- ]
= Mant. Motor m Mant. Electrico ® Mant. Suspensién
Mant. Transmision m Mant. Diteccion = Mant. Frenos

m Mant. Marchas

Imagen 25. Resultados de la pregunta 16 realizada al duefio del taller. Elaboracion: Autor

La pregunta 15, se la realizo al gerente y empleados de la mecénica para conocer los
servicios que tienen mayor demanda, quienes afirmaron que los servicios mas usuales son
los mantenimientos de: motor con el 20%, suspension con el 20%, direccion con el 15%,
frenos con el 20%, marchas con el 20%, y finalmente los servicios menos usuales
corresponden a los mantenimientos del sistema eléctrico con el 2,5% vy el sistema de
transmisién con el 2,5%, estos porcentajes estan en relaciéon al total de todos los

mantenimientos que se realizan.

2.7 Quejas de los clientes

En la mecénica existe un porcentaje minimo de quejas segun los datos obtenidos en la
encuesta, y de existir un descontento por parte del cliente en el servicio prestado, el
gerente se encarga de dar una solucion a dicho inconveniente, para evitar disgustos con
los clientes. Las quejas que se presentan ocasionalmente son por el tiempo de entrega,
esto a su vez no depende sélo de la mecanica, si no de factores externos como la dificil
adquisicion de un repuesto, que afecta de forma directa en el tiempo de entrega.

2.8 Andlisis de la satisfaccion de los clientes
Para medir la satisfaccion de los clientes se realiza un anlisis, con el fin de categorizar

al cliente mediante niveles de satisfaccion y consecuencias generadas de acuerdo con el
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nivel en el que se encuentre después requerir la prestacion de los servicios automotrices

en la mecénica BLUEBOX.

Tabla 1. Posibles satisfacciones de los clientes y sus consecuencias.

Indicador de satisfaccién

Consecuencia de los Clientes

Es un cliente feliz, por ende, siempre volvera, es
decir el cliente siempre buscara la manera de que

Total ..
este taller le preste sus servicios cuando los
necesite.
El cliente puede regresar. Pero se debe tomar en
Parcial cuenta que no serd su prioridad al momento de

requerir alguna solucién mecanica.

Decepcionante

Aqui tenemos un cliente que posiblemente nunca
regrese, ya que la mecanica no cumple con las
expectativas esperadas por él.

Elaboracion: Autor
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CAPITULO 3
Propuesta de aplicacion del método ABC, para el costeo
de los servicios automotrices en el taller BLUEBOX

3 Introduccion

En este apartado se manifiesta una propuesta de mejora en la mecanica automotriz
BLUEBOX, con la aplicacion del método ABC para el costeo de los servicios
automotrices. El mismo que tiene como objetivo destacar la importancia que tienen los
factores indirectos dentro del proceso de produccion y de esta forma tener control sobre

los gastos que no influyen directamente sobre la prestacidn del servicio.

3.1 Identificacion de procesos o actividades para la realizacion de los diferentes
mantenimientos en la mecanica BLUEBOX

Se elabora un diagrama de flujo de los pasos a seguir para llevar a cabo cada uno de los

servicios que ofrece la mecanica automotriz, con la finalidad de, obtener los

procedimientos adecuados en el desarrollo de la produccion y también poder diferenciar

cuales son las actividades que realiza el gerente, los mecanicos, y los clientes de la

mecéanica, teniendo un panorama mas claro en cuanto a los procesos que se llevan a cabo.
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Proceso para el servicio para el mantenimiento del motor

E | Solicitar el
3 servicio
3
=
Bloque 1
|
A\ * NO
£
= Realizar una Entregar la Realizar Efectuar la Entregar el
> orden de »| ordende pruebas de Sl—=| facturacién vehiculoal [—p
rg trabajo trahajq al funcionalidad cliente
mecanico
] Blogue 2
\
cambio del cambio del Solicitar Entregar orden
x filtro de filtro del filtro | insumos y de trabajo al |
E combustible de aire P
a
2
<
e
o A
=
= . L. Revisar los
é ;ﬁsg'&é ;ﬁ;‘g'&g . lavado de Limpieza de . niveles del
= filtro de aceite aceite del motor inyectores sensores hf{mdu
refrigerante
Bloque 3

Imagen 26. Proceso técnico para el servicio de mantenimiento del sistema motor. Elaboracion: Autor

mantenimiento de los sistemas de: suspension, direccion, frenos, y marchas, en las imagenes 27, 28, 29, 30, respectivamente.

El diagrama de flujo de la imagen 26, indica las actividades para la prestacion del servicio del mantenimiento del motor el cual esta dividido
en tres bloques: el blogque 1 que pertenece al requerimiento del cliente, el bloque 2, contiene las actividades que realiza el gerente, y el bloque

3, se refiere a las actividades que realiza el mecénico y ayudante. De igual forma se encuentran distribuidas las actividades para el
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Proceso para el servicio del sistema de suspension

E Solicitar el
o servicio
|
=
Bloque 1
‘ |
No
=) Revisar . .
z condiciones Realizar una Entregar la Realizar Efectuar la Entregar el
= iniciales en que orden de orden de pruebas de SI—=| facturacién vehiculoal [——»
o) ingresa el trabajo trahajo al funcionalidad cliente
vehiculo ~— mecanico
4 Bloque 2
A
I amortiguadores | vehiculoenel |« insumos y de trabajo al
= 5 elevador repuestos Gerente
5 delanteros
2
<
B
=]
=) .
zZ Revision o Revision Revision y
E cambio cambio de {05 cambio de las Revision y Retirar el
ﬁ amortiguadores - bujes (ejes de gomas de - cambio de vehiculo del
= ost egriores su]s en]s i6n) caucho (barra terminales elevador
P P estabilizadora)

Blogue 3

Imagen 27. Proceso técnico para el servicio de mantenimiento del sistema de Suspension. Elaboracion: Autor
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Proceso para el servicio del sistema de direccion

E Solicitar el
i servicio
5
Q
Bloque 1
* 1
No
& Revisar Reali E 1 .
Z condiciones €allzar una ntregar la Realizar Efectuar la Entregar el
2 iniciales en que orden de | ordende pruebasde | ——>» SI—| facturacién vehiculoal —»
Bl ingresa el trabajo trabajo al funcionalidad cliente
vehiculo S~ N mecanico
A Bloque 2
\
Retirar los Colocar el Solicitar Entregar qrden Retirar el
W apoyosdela |« vehiculo en el insumos y de trabajo al vehiculo del
E direcciéon elevador repuestos Gerente elevador
&
g i
<
e
=]
=]
=z . Colocar el aceie Revisar fugas en
5 Retirar la £ retegzls“/b l::;rda »| Colocarla | hidraulico/ los conductos
g cremallera olvﬁs cremallera engrasar del aceite
p hidraulico
Bloque 3

Imagen 28. Proceso técnico para el servicio de mantenimiento del sistema de direccion. Elaboracion: Autor
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Proceso para el servicio del sistema de frenos

E Solicitar el
= servicio
=
(&
Bloque 1
‘ \
No
=) Revisar . .
= condiciones Realizar una Entregar la Realizar Efectuar la Entregar el
) iniciales en orden de orden de pruebasde |[—— SI—»| facturacién vehiculo al [——
que bai trabaio al 1 i i
a ingresa el trabajo rabajo funcionalidad cliente
vehiculo N mecanico
) Blogue 2
Y
Revisién o
cambio de las Colocar el Solicitar Entregar orden
) pastillas - vehiculo en el insumos y de trabajo al
E (frenos elevador repuestos Gerente
delanteros)
a
E 4
<
-
=}
=
5 Revision o Completar o Revisar fugas en .
" . ) o Retirar el
IS} cambio de las cambiar el .| 1as cafierias del »| vehiculo del
E zapatas (frenos liquido de liquido de elevador
posteriores) frenos frenos

Bloque 3

Imagen 29. Proceso técnico para el servicio de mantenimiento del sistema de frenos Elaboracion: Autor
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Proceso para el servicio del sistema de Marchas
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E servicio
=
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* 1
No
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Y
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E
<
=
o
=
2 . Completar/ .
5] Bajar la caja de .| Cambiar el kit - lgg I;;ﬁ;?ocsa;ii »| cambiarel o v:ffclﬁ; filel
5| ; > > e N . =
= cambios de embrague vehiculo aceite de la. caja elevador
de cambios

Bloque 3

Imagen 30. Proceso técnico para el servicio de mantenimiento del sistema de Marchas. Elaboracion: Autor
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3.2 Costeo basado en actividades

Ya identificados los procesos adecuados para cada una de las actividades, se tiene en
consideracion que, para desarrollar el costeo basado en actividades, se debe tener presente
que el método ABC es una metodologia que asigna los costos indirectos a los productos
con base a las actividades que fueron consumidas para su elaboracién, las mismas que
generan dichos costos. De esta manera contribuye al concepto de que los productos o
servicios no consumen recursos, Sino que consumen actividades, esta propuesta
metodoldgica buscar dar solucion a la distribucion de los costos indirectos. (Laporta
Pomi, 2016)

El método ABC, analiza las actividades de los departamentos de soporte o costos

indirectos generados dentro de la empresa para calcular el costo del servicio realizado.

El objetivo del método ABC es denotar la importancia que tienen los factores indirectos
dentro del proceso de produccion de los servicios y como el control de los gastos

indirectos de fabricacion contribuye al éxito de la empresa logrando costos competitivos.

Los gastos indirectos de fabricacién no se pueden asignar de manera directa a los
servicios, con el método ABC se busca la forma apropiada de hacerlo y con esto saber

cuanto le cuesta al taller la prestacion de cada servicio. (Cuervo & Osorio, 2013)

3.3 Determinacion de los costos directos

Los costos directos estan conformados por la materia prima (materiales directos) y la
mano de obra directa ya que, estos influyen de manera directa en la prestacion del
servicio.

3.3.1 Materia prima directa

La materia prima directa forma parte del servicio y representa el costo de los materiales

directos utilizados en la prestacion del mismo.

3.3.1.1 Costo de la materia prima

Primeramente, se identifican los repuestos automotrices, los cuales vendrian a ser la
materia prima directa que se usard en cada servicio de mantenimiento en la mecénica,
debido a que:
e Esel primer elemento necesario para la prestacion del servicio.
e Son materiales que forman parte del servicio.
e Son faciles de identificar y cuantificar.
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e Son indispensables para la realizacion de los servicios que se va a prestar.

e Su precio es facil de reconocer.

e La cantidad que se requiere para cada servicio es exacta.
Como el precio de los repuestos se convierte en costo directo. Para la obtencion de estos
costos, se toma en cuenta que los repuestos tienen un valor asignado de acuerdo a, una
cotizacién que se realiz6 en una casa de repuestos automotrices. La cotizacion se muestra
en el anexo 1.
Los costos de la materia prima se establecieron en base a las marcas y modelos de los

vehiculos que visitan de manera frecuente el taller.

33111 Costo de los repuestos para el mantenimiento del motor
Tabla 6. Costo de partes y piezas requeridas para el mantenimiento del motor
Coste Coste
N° Descripcion Cantidad | Unitario | Total (3$)
%
1 Filtro de aire 1 13,39 13,39
2 Filtro de combustible 1 13,39 13,39
3 Filtro de aceite 1 7,14 7,14
4 Aceite lubricante SAE 20W50 1 23,21 23,21
5 Liquido WD-40 1 4,46 4,46
Total 61,59

Elaboracion: Autor
NOTA: Los precios que se muestran en la tabla 6 hasta la tabla 11, estan sin el IVA del

12%, debido a que este impuesto o paga el consumidor final que solicita el servicio.

3.3.1.1.2 Costo de los repuestos para el mantenimiento del sistema de
suspension
Tabla 7. Costo de partes y piezas requeridas mantenimiento del sistema de suspension
o ., . Coste Coste total
N Descripcion Cantidad Unitario ($) $)
1 Gomas de caucho 1 10,71 10,71
2 Juego de bujes 1 44 .64 44,64
Elementos de la
3 suspension delantero 1 133,93 133,93
Elementos de la
4 suspension posteriores 1 133,93 133,93
TOTAL 323,21

Elaboracion: Autor
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3.3.1.1.3 Costo de los repuestos para el mantenimiento del sistema de
direccion

Tabla 8. Costo de partes y piezas requeridas para el mantenimiento del sistema de direccion

. . . Coste Coste total
N Descripcion Cantidad Unitario ($) (9)
1 Terminales 2 6,70 13,40
2 Rétulas 2 8,93 17,86
TOTAL 31,26
Elaboracién: Autor
33114 Costo de los repuestos para el mantenimiento del sistema de frenos
Tabla 9. Costo de partes y piezas requeridas para el mantenimiento del sistema de frenos
. . . Coste Coste total
N Descripcion Cantidad Unitario ($) $)
1 | Juego de pastillas de frenos 1 35,71 35,71
2 | Juego de zapatas de frenos 1 49,11 49,11
TOTAL 84,82
Elaboracion: Autor
3.3.1.15 Costo de los repuestos para el mantenimiento del sistema de marchas

Tabla 10. Costo de partes y piezas requeridas para el mantenimiento del sistema de Marchas

Coste Unitario Coste total

N° Descripcion Cantidad
P ($) ($)
1 Kit de Embrague 1 223,22 223,22
TOTAL 223,22

Elaboracion: Autor

3.3.2 Costo de la mano de obra directa
Como la mano de obra directa esta relacionada con el costo de las horas laborales, se toma
en cuenta el salario de los mecanicos y el nimero de horas trabajadas en el mes para el

calculo.
3.3.2.1 Horas laborables de empresa BLUEBOX

En el taller BLUEBOX se labora ocho horas diarias de lunes a viernes, y cuatro horas los
sabados que suman un total de cuarenta y cuatro horas a la semana. Las horas del sdbado

no se consideran horas extraordinarias debido a que el taller se maneja de forma artesanal.
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Tabla 11. Horas laborables en la empresa BLUEBOX

Semana 1 Semana 2 | Semana 3 | Semana 4 Mes
(horas) (horas) (horas) (horas) (horas)

Lunes 8 8 8 8 32
Martes 8 8 8 8 32
Miércoles 8 8 8 8 32
Jueves 8 8 8 8 32
Viernes 8 8 8 8 32
Sabado 4 4 4 4 16
Total 44 44 44 44 176

Elaboracion: Autor

3.3.2.2 Salarios de los mecéanicos

El salario de los mecanicos que actualmente maneja la empresa es igual a un salario basico
unificado ($400,00). Se debe tomar en cuenta que el taller es artesanal, y por tanto, esta
exento del pago del décimo tercero sueldo, décimo cuarto sueldo, y utilidades con

respecto a sus trabajadores.

El rol de pagos actual de la mecanica BLUEBOX, se indica en la tabla 12.

Tabla 12. Rol de pagos actual en la empresa BLUEBOX.

. Aporte Costo de la
. - Vacaciones Aporte .,
Operarios Sueldo Basico S B.U24 patronal ersonal remuneracion
mecanicos Unificado ($) (é) ' (11,15%) ?9 45%) ($) total del
$ ’ empleado ($)
Mecanico 1 400,00 16,67 44,60 37,87 461,27
Mecanico 2 400,00 16,67 44,60 37,87 461,27

Elaboracién: Autor
3.3.2.3 Determinacién del tiempo en las actividades de la mecanica

Los lapsos de tiempo de las actividades empleadas en los servicios mas usuales que presta
la mecanica automotriz, se miden con un cronémetro, tomando en cuenta los tiempos
altos y bajos que le toman al mecéanico en concluir, cada uno de los servicios automotrices,
y posterior a ello se obtiene la media de los datos para tener un tiempo méas acertado con
respecto a las actividades de cada servicio. Se debe aclarar que los tiempos mayores y
menores fueron redondeados para simplificar el calculo. EI formato para la determinacién

de los tiempos se presenta en el anexo 3.
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Tiempos de las actividades de desarmado, diagnostico, cambio de partes y

armado para el mantenimiento del Motor

Tabla 15. Tiempos de las actividades de prestacion del servicio del motor

Tiempo Tiempo
o . promedio promedio

N Actividad (min) (horas)
1 Revisiony cambio del filtro de 70

aire ’ 0,117
5 Revision y cambio del filtro de 9.0 0,150

combustible '
3 Revisiony cambio del filtro de 85

aceite ' 0,142
4 Revisiony cambio del aceite del 75 0,125

motor
5 Lavado de inyectores 12,5 0,208
6 | Limpieza de los sensores 10,0 0,167
7 Revisar los diferentes niveles de 125 0,208

los liquidos refrigerantes

Elaboracion: Autor

Tiempos de las actividades de desarmado, diagnostico, cambio de partes y

armado para el mantenimiento del sistema de suspension

Tabla 16. Tiempos de las actividades de prestacion del servicio del sistema de suspension

Tiempo Tiempo
NP Actividad promedio | promedio
(min) (horas)
1 Solicitar insumos y repuestos 55 0,092
2 Colocar el vehiculo en el elevador 6.5 0.108
Revision o cambio de los
3 amortiguadores delanteros 17.5 0,291
Revision o cambio de los
4 amortiguadores posteriores 17,5 0,291
5 R_eV|S|on y cam_plo de los bujes y 15 0,250
ejes de suspension
6 Revisiony cambio de Ia_s gomas de 125 0,208
caucho de la barra estabilizadora
7 Revisiony cambio de terminales 175 0.291
8 Retirar el vehiculo del elevador 4 0,067

Elaboracion: Autor
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Tiempos de las actividades de desarmado, diagnostico, cambio de partes y

armado para el mantenimiento del sistema de direccion

Tabla 17. Tiempos de las actividades de prestacion del servicio del sistema de direccion

Tiempo | Tiempo
N° Actividad promedio | promedio
(min) (horas)
1 | Solicitar insumos y repuestos 55 0,092
2 | Colocar el vehiculo en el elevador 6,5 0,108
Retirar los apoyos centrales de la
S| 20,0 0,330
direccion :
4 | Retirar lacremallera 17,5 0,292
5 Cambiar retenes y guarda polvos 7,5 0,125
6 | Colocar la cremallera 27,5 0,458
7 | Colocar aceite hidraulico/engrasar 12,5 0,208
Revisar fugas en los conductos de
8 _ 12,5 0,208
aceite
9 Retirar el vehiculo del elevador 4 0,067

Tiempos de las actividades de desarmado, diagnostico, cambio de partes y

Elaboracion: Autor

armado para el mantenimiento del sistema de frenos

Tabla 18. Tiempos de las actividades de prestacion del servicio del sistema de frenos

Tiempo | Tiempo

N° Actividad promedio | promedio

(min) (horas)

1 Solicitar insumos y repuestos 55 0,092

2 Colocar el vehiculo en el elevador 6,5 0,108

3 Revision o cambio de las pastillas 12,5 0.208
(Frenos delanteros) ’

4 Revision o camblo de las zapatas 225 0.375
(Frenos posteriores) '
Completar o cambiar el liquido de

5 g a 75 0,125
los frenos

6 Ffev.lsar fugas en las cafierias del 8 0.133
liquido de los frenos

8 Retirar el vehiculo del elevador 4 0,067

Elaboracion: Autor




Tiempos de las actividades de desarmado, diagnostico, cambio de partes y

armado para el mantenimiento del sistema de marchas

Tabla 19. Tiempo para el proceso del mantenimiento del sistema de marchas

N° Tiempo Tiempo
Actividad promedio promedio
(min) (horas)
1 | Solicitar insumos y repuestos 5,5 0,092
2 | Colocar el vehiculo en el elevador 6,5 0,108
3 | Retirar las uniones y bases de la caja de
cambios 60 1,00
Bajar cuidadosamente la caja de
4
cambios 22,5 0.375
5 | Cambiar el kit de embrague 55 0,917
6 | Montar la caja de cambio 70 1,167
7 | Completar o cambiar el aceite de la caja 125 0208
de cambios ' ’
8 | Retirar el vehiculo del elevador 4 0,067

Elaboracion: Autor

3.3.2.4 Célculo de la tasa salarial por hora de la mano de obra directa

Para conocer el costo de la tasa salarial por hora de cada servicio automotriz, se toma en
cuenta el sueldo del mecéanico, y las horas trabajadas en el mes. Con el fin de obtener la
tasa salarial por hora del mecanico, se divide el costo de la remuneracion total del
mecanico para el nimero de horas trabajadas al mes que son 176 horas. El costo de la tasa
salarial para cada uno de los servicios de mantenimiento se muestra en la tabla 20.

Tabla 20. Costo de la tasa salarial por hora de la mano de obra indirecta

Costo de la Costo de la

Mantenimiento reTgtgf?glién traba?;dr:ss/mes ta;%?z:]lgrr;al
mecanico ($) ($/h)
Sistema de Motor 461,27 176 2,670
Sistema de Suspension 461,27 176 2,670
Sistema de Direccion 461,27 176 2,670
Sistema de Frenos 461,27 176 2,670
Sistema de Transmision 461,27 176 2,670

Elaboracion: Autor
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3.3.3 Costo de las actividades con respecto a la mano de obra directa de los

servicios

automotrices

Una vez obtenida la tasa salarial por hora ($2,670) de los servicios mas usuales de la

empresa, se los multiplica por el tiempo promedio de cada actividad de prestacion que se

realiza, dando como resultado el costo de la mano de obra del respectivo mantenimiento

automotriz. Estos costos se detallan en las tablas 21, 22, 23, 24 y 25, las mismas que se

encuentran a continuacion.

Costos de la mano de obra directa del sistema motor

Tabla 21. Costo de la mano obra del sistema motor

. Costo de
Tiempo
N° Actividad promedio la taga Coste
salarial | Total ($)
(horas) ($/h)
1 | Revisiony cambio del filtro de aire 0,117 2,670 0,312
Revisiony cambio del filtro de
2 combustible 0,15 2,670 0,401
3 | Revisidony cambio del filtro de aceite 0,142 2,670 0,379
4 Revision y cambio del aceite del 0,125 2,670 0,334
motor
5 |Limpieza de los sensores 0,167 2,670 0,446
Revisar los diferentes niveles de los
6 liquidos refrigerantes 0,208 2,670 0,555
Total 0,91 16,020 2,427
Elaboracion: Autor
Costo de la mano de obra directa del sistema de suspension
Tabla 22. Costo de la mano obra del sistema de suspension
Tiempo Costo de la Coste
N° Actividad promedio | tasa salarial Total ($)
(horas) ($/h)
1 | Colocar el vehiculo en el elevador 0,108 2,670 0,288
5 ReV|s_|on 0 cambio de los 0.201 2 670 0.777
amortiguadores delanteros
3 ReV|s_|on 0 cambio de _Ios 0,291 2,670 0.777
amortiguadores posteriores
4 R_eV|S|onycam_b,|o de los bujes y 0.250 2670 0.668
ejes de suspension
5 Revisiony cambio de Ia_s gomas de 0,208 2,670 0,555
caucho de la barra estabilizadora
6 | Revisiony cambio de terminales 0,291 2,670 0,777
7 | Retirar el vehiculo del elevador 0,067 2,670 0,179
Total 1,506 18,690 4,021

Elaboracion: Autor
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Costo de la mano de obra directa del sistema de direccion

Tabla 23. Costo de la mano obra del sistema de direccién

Tiempo | Costo de la | Coste
N° Actividad promedio |tasasalarial | Total
(horas) ($/h) $)
1 |Colocar el vehiculo en el elevador 0,108 2,670 0,288
5 Retirar ,Ios apoyos centrales de la 0.33 2,670 0,881
direccion :
3 |Retirar lacremallera 0,292 2,670 0,780
4 | Cambiar retenes y guarda polvos 0,125 2,670 0,334
5 |Colocar la cremallera 0,458 2,670 1,223
6 |[Colocar aceite hidraulico/engrasar 0,208 2,670 0,555
7 |Retirar el vehiculo del elevador 0,067 2,670 0,179
Total 1,59 18,690 4,240
Elaboracién: Autor
Costo de la mano de obra directa del sistema de frenos
Tabla 24. Costo de la mano obra del sistema de frenos
Tiempo | Costo dela | Coste
N° Actividad promedio | tasa salarial | Total
(horas) ($/h) €)]
1 |[Colocar el vehiculo en el elevador 0,11 2,670 0,288
5 Revision o cambio de las pastillas 0,21 2,670 0,555
(Frenos delanteros)
3 ReV|S|_on 0 cambio de las zapatas (Frenos 0,38 2,670 1,001
posteriores)
Completar o cambiar el liquido de los
4 frenos 0,13 2,670 0,334
5 |Retirar el vehiculo del elevador 0,07 2,670 0,179
Total 0,88 13,350 2,358

Elaboracion: Autor
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Costo de la mano de obra directa del sistema de marchas

Tabla 25. Costo de la mano obra del sistema de Marchas

. Costo de
Tiempo
N° Actividad promedio la tasa Coste
(horas) salarial | Total (%)
($/h)
1 | Colocar el vehiculo en el elevador 0,092 2,670 0,245
’ Retirgr las uniones y bases de la caja de 0,108 2 670 0,289
cambios
3 |Bajar la caja de cambios 1,000 2,670 2,670
4 | Cambiar el kit de embrague 0,375 2,670 1,001
5 | Montar lacaja de cambio 0,917 2,670 2,448
5 Completar o cambiar el aceite de la caja 1,167 2670 3115
de cambios
7 |Retirar el vehiculo del elevador 0,208 2,670 0,556
Total 3,933 18,690 10,324

Elaboracion: Autor
3.3.4 Célculo del costo directo de fabricacion
Para este calculo del costo directo de fabricacion se suman el costo de la materia prima y

el costo de la mano de obra directa.

Tabla 26. Costo total directo de fabricacion

Servicios Costo de la materia | Costo de la mano Costo total directo
prima ($) de obra directa ($) | de fabricacion ($)
Motor 61,59 2,427 64,017
Suspension 323,21 4,021 327,231
Direccion 31,26 4,240 35,500
Frenos 84,82 2,358 87,178
Marchas 223,22 10,324 233,544
Elaboracién: Autor
3.4 Cost drivers

En funcion de las actividades que se llevan a cabo para la prestacion de cada servicio
automotriz, se establecen los cost drivers o generadores de costo, si bien es cierto, estos
inductores son repetitivos en algunas actividades, se tienen que tener en cuenta que los

tiempos empleados son diferentes.
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Como las actividades consumen recursos se debe apoyar en los inductores o cost drivers

para determinar su cantidad.

Tabla 27. Asignacién de los cost drivers para el mantenimiento del motor

Tipo de

Actividades Inductores de costo
proceso
Proce_sp de Recepcion y revision de condiciones Horas hombre
recepciondel |. .. .
g iniciales el vehiculo (gerente)
vehiculo
Proceso de . . NUmero de érdenes
orden de Realizar y entregar la orden de trabajo ;
. trabajo
trabajo
Proceso de
orden de Adauirir repuestos NUmero de érdenes
compra g P de compra
Horas hombre
Revision y cambio del filtro de aire (mecanico)
Revision y cambio del filtro de Horas hombre
combustible (mecénico)
Revisiony cambio del filtro de aceite Hora§ hombre
(mecanico)
Revision y cambio del aceite del motor Hora§ r_\ombre
(mecénico)
Proceso de
Prestacion Horas hombre

Lavado de inyectores

(gerente)

Limpieza de los sensores

Horas hombre
(mecénico)

Revisar los diferentes niveles de los
liquidos refrigerantes

Horas hombre
(mecénico)

Entregar la orden de trabajo al gerente

Horas hombre
(ayudante mecanico)

Realizar las pruebas de funcionalidad

Horas hombre
(gerente)

Proceso final
del servicio

Elaboracion de la factura y entrega del
vehiculo al cliente

Numero de facturas

Elaboracion: Autor
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Tabla 28. Asignacién de los cost drivers para el mantenimiento del sistema de suspension

Tipo de proceso

Actividades

Inductores de costo

Proceso de i6 Py e
recencion del Recepcion y revision de condiciones Horas hormbre
i inici i erente
vehiculo iniciales el vehiculo (9 )
Proceso de NUmero de érdenes

orden de trabajo

Realizar y entregar la orden de trabajo

trabajo

Proceso de
orden de Adauirir repuestos Numero de érdenes
compra g P de compra
| I vehicul | elevad Horas hombre
Colocar el vehiculo en el elevador (mecénico)
Revision o cambio de los amortiguadores | Horas hombre
delanteros (mecanico)
Revision o cambio de los amortiguadores | Horas hombre
posteriores (mecénico)
Revisiony cambio de los bujes (ejes
ny jes (€] Horas hombre
suspension) (mecénico)
Proceso de
prestacion

Revision y cambio de las gomas de
caucho (barraestabilizadora)

Horas hombre
(mecénico)

Revision y cambio de los terminales

Horas hombre
(mecénico)

Retirar el vehiculo del elevador

Horas hombre
(mecénico)

Entregar la orden de trabajo al gerente

Horas hombre
(ayudante mecanico)

Realizar las pruebas de funcionalidad

Horas hombre
(gerente)

Proceso final
del servicio

Elaboracion de la factura y entrega del

vehiculo al cliente

Numero de facturas

Elaboracion: Autor.
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Tabla 29. Asignacién de los cost drivers para el mantenimiento del sistema de direccion

Tipo de proceso

Actividades

Inductores de costo

Proceso de i6 isié ici
econcion e Recepcidn y revision de condiciones Horas hombre
vehiculo iniciales el vehiculo (gerente)
Proceso de NUmero de érdenes
orden de trabajo | Realizar y entregar la orden de trabajo )
de trabajo
Proceso de
orden de Adquirir repuestos NUmero de érdenes
compra de compra
Horas hombre
Colocar el vehiculo en el elevador (mecanico)
. . ., Horas hombre
Retirar los apoyos de la direccién -
POy (mecanico)
. Horas hombr
Retirar la cremallera oras no bre
(mecanico)
Cambiar retenes /guarda polvos Hora§ hombre
(mecénico)
Proceso de Colocar la cremallera Horas hombre
prestacion (mecanico)
e Horas hombre
Colocar el aceite hidraulico / Engrasar -~
(mecanico)

Revisar fugas en los conductos del aceite
hidraulico

Horas hombre
(ayudante mecanico)

Retirar el vehiculo del elevador

Horas hombre
(mecénico)

Entregar la orden de trabajo al gerente

Horas hombre
(ayudante mecanico)

Realizar las pruebas de funcionalidad

Horas hombre
(gerente)

Proceso final

del servicio

Elaboracion de la factura y entrega del

vehiculo al cliente

Numeros de facturas

Elaboracion: Autor.
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Tabla 30. Asignacién de los cost drivers para el mantenimiento del sistema de frenos

Tipo de proceso

Actividades

Inductores de costo

Recepcion y revision de condiciones

Horas hombre

Proceso de iniciales el vehiculo (gerente)
r i6n del - — —
e(ifephcic(ijlode Revisar condiciones inicialesen que Horas hombre
ingresa el vehiculo
(gerente)
Proceso de
orden de Realizar y entregar la orden de trabajo Numero de ordenes
trabajo y g J de trabajo
Proceso de
orden de Adauirir repuestos Numero de 6rdenes
compra g P de compra
Colocar el vehiculo en el elevador Horas hombre
(mecénico)
Revision o cambio de las pastillas (frenos | Horas hombre
delanteros) (mecénico)
Revision o cambio de las zapatas (frenos | Horas hombre
posteriores) (mecénico)
Proceso de
prestacion

Completar o cambiar liquido de frenos

Horas hombre
(ayudante mecanico)

Revisar fugas en las cafierias del liquido
de frenos

Horas hombre
(mecénico)

Retirar el vehiculo del elevador

Horas hombre
(mecénico)

Entregar la orden de trabajo al gerente

Horas hombre
(ayudante mecanico)

Realizar las pruebas de funcionalidad

Horas hombre
(gerente)

Proceso final
del servicio

Elaboracion de la factura y entrega del
vehiculo al cliente

Numero de facturas

Elaboracion: Autor.
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Tabla 31. Asignacion de los cost drivers parael mantenimiento del sistema de marchas

Tipo de proceso Actividades Inductores de costo
Pr . . -
rec:CCGii'JonddZI Recepciony revision de condiciones Horas hombre
pe iniciales el vehiculo (gerente)
vehiculo
Proceso de

orden de trabajo

Realizar y entregar la orden de trabajo

NuUmero de 6rdenes

de trabajo
Proceso de
orden de Adauirir repuestos NUamero de érdenes
compra g P de compra
Col | vehicul | elevad Horas hombre
olocar el vehiculo en el elevador (mecanico)
Retirar las uniones y bases de la caja de Horas hombre
cambios (mecanico)
. . : : Horas hombre
Bajar cui nte al mbi -
ajar cuidadosamente al caja de cambios (mecanico)
. . Horas hombre
Cambiar el kit de embrague -
Proceso de g (mecanico)
prestacion . . . Horas hombre
Montar la caja de cambios al vehiculo L
(mecanico)

Completar/ cambiar el aceite de la caja de
cambios

Horas hombre
(mecanico)

Retirar el vehiculo del elevador

Horas hombre
(mecanico)

Entregar la orden de trabajo al gerente

Horas hombre
(ayudante mecanico)

Realizar las pruebas de funcionalidad

Horas hombre
(gerente)

Proceso final
del servicio

Elaboracion de la factura y entrega del
vehiculo al cliente

Numero de facturas

Elaboracion: Autor.
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3.5 Costos indirectos de fabricacion en la prestacion de los servicios

3.5.1 Calculo de la tasa de la mano de obra indirecta

El costo de la mano de obra indirecta va relacionado con el salario del gerente y el del
ayudante mecanico respectivamente, ya que éstos apoyan de manera indirecta a la

prestacion de los servicios automotrices

3.5.1.1 Salarios de los asistentes

Los sueldos actuales del gerente y el ayudante mecénico se encuentran detallados en la
tabla 32, tomando en consideracion que la mecénica es de tipo artesanal, no se incluye el

décimo tercero y cuarto sueldo, s6lo se incluyen las aportaciones al IESS.

Tabla 32. Sueldos del gerente y ayudante mecénico.

\VACACIONeS Aporte Aporte | Salario total
Caro Sueldo sueldo /24 patronal personal del
g Base ($) ) (11,15%) | (9,45%) | empleado
$ (%) (%)
Gerente 1000,00 41,67 111,50 94,40 1153,17
Ayudante 400,00 16,67 44,60 37,80 461,27

Elaboracion: Autor

Para obtener el costo de tasa salarial por hora del gerente y el ayudante, se divide el salario
total del empleado respectivamente, para el nimero de horas trabajadas al mes, como se

muestra en la tabla 33.

Tabla 33. Costo de la tasa salarial de la mano de obra indirecta

. . Costo por hora de
Cargo S::ﬁrllgatg(t)al(g)el Horazltrr?\téijadas la mano de obra
P indirecta ($)
Gerente 115317 176 6,55
Ayudante 461,27 176 2,62

Elaboracion: Autor
3.5.2 Otros costos indirectos de fabricacion
En la mecéanica automotriz se generan gastos indirectos de fabricacion como son: la
depreciacion de las maquinas/herramientas, el pago de la planilla de luz y los insumos,

los cuales influyen indirectamente en la prestacion de los servicios.

68



3.5.2.1 Calculo de la depreciacion las maquinas/herramientas

Para el célculo de la depreciacion de las herramientas de la mecanica se us6 el 8% de
depreciacion anual debido a que es unrango promedio segun Vinza (2012), quedando un
valor residual en 10 afios del 20% del valor inicial. Para calcular la depreciacion se usé
la férmula del método lineal ya que es la mas comin y sencilla.

Valor Inicial — Valor Residual

Vida util en anos
12 meses

Depreciacién por mes =

Tabla 34. Depreciacion anual y mensual de las maquinas/herramientas de la empresa BLUEBOX

Maquina/ \Valor Inicial [Valor Vida Util en [Depreciacién porDepreciacion
Herramienta €] Residual  |afios ano por mes
($) (%) (%)

Juego de 500,00 | 100,00 10 33.33 3,33
herramientas
Elevador 3500,00 | 700,00 10 233,33 23,33
hidraulico
Entenalla 150,00 30,00 10 10,00 1,00
Prensa Hidraulica 880,00 176,00 10 58,66 5,86

Total 33,49

Elaboracion: Autor

En la tabla 35, se detallan los valores del costo total por mes que gasta la empresa en:
insumos, pago de energia eléctrica y por el uso de las maquinas / herramientas

(depreciacion mensual).

Tabla 35. Distribucién de otros costos indirectos de fabricacion

Concepto Costo total mensual ($)
Insumos 60,00

Energia Eléctrica 50,00

Depreciacion de maquinas / 33,49

herramientas

Total 143,49

Elaboracion: Autor

Para determinar la tasa de distribucion de los otros costos indirectos de fabricacién en los
servicios, se divide el costo total mensual para el nimero de horas hombre trabajadas al
mes (cost driver).
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Costo Total ($)
Cost driver

Tasa de otros costos indirectos =

143,49 ($)
Total de horas hombre

Tasa de otros costos indirectos =

14349 ($) _ oo ()

176 horas horas

Tasa de otros costos indirectos =

3.5.3 Calculo del costo por actividades de los servicios automotrices
Una vez definidas las tasas de la mano de obra indirecta y la tasa de distribucion de los
costos indirectos, se precede a calcular el costo de cada una de las actividades que se

requieren para la prestacion de los diferentes servicios automotrices.

Para llevar a cabo los servicios, se realizan varios procesos en comin como son el proceso
de: recepcion del vehiculo, 6rdenes de trabajo, y de la finalizacion del servicio. Los
procesos que cambian son los de la prestacion para cada uno de los servicios que realiza

la mecénica.

El costo de la prestacion de los servicios se calcula considerando las actividades que
intervienen y el inductor del costo. Como existen actividades que dependen del namero
de 6rdenes de trabajo, compra y nimero de facturas elaboradas en el mes, se realiza el
calculo del costo promedio de los recursos necesarios para llevar a cabo dichas

actividades, asi como se detalla en la tabla 36.

Tabla 36. Costo mensual de actividades.

- Costo al mes | Costo total
Actividad Recursos (9) al mes ($)
Mano de obra indirecta
) (gerente) 89.27
Realizar y entregar la T
orden de trabajo. Depreciacién computador 5,33 99,60
Insumos de oficina 5,00
Adquirir repuestos. | Mano de obra indirecta 221,70 221,70
Elaboracion de 1a | pano de obra indirecta 77,14
factura y entrega del — 82,14
vehiculo al cliente. | Insumos de oficina 5,00

Elaboracion: Autor
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Para obtener el costo por orden unitario se divide el costo mensual para el nimero de
veces gue se realice la actividad en el mes. En cada mantenimiento que se va a prestar, se
realiza una orden de trabajo y en el taller se llevan a cabo un promedio de 60
mantenimientos al mes, por lo tanto, el costo de realizar una orden de trabajo tiene un
costo de $1,66.

Costo total mes ($)
Cost driver

Costo de la ordende trabajo =

99,6 0(%$)
Numero de 6rdenes de trabajo

Costo de la ordende trabajo =

99,60 ($)

Costo de la ordende trabajo = 60 6rdenes

Costo de la ordende trabajo = 1,66 $

En cada uno de los mantenimientos, se requiere por lo menos una o0 mas érdenes de
compra para la adquisicion de los repuestos necesarios, en la mecanica se realizan un

promedio de 75 6rdenes de compra al mes.

Costo total mes ($)
Cost driver

Costo de la ordende compra =

221,70 ($)
Numero de 6rdenes de compra

Costo de la ordende compra =

221,70 ($)

Costo de la ordend ~ 75 6rdenes
osto de la ordende compra 75 O6rdenes

Costo de la ordende compra = 2,96 $

Al concluir el proceso de prestacion se elabora la factura y se entrega el vehiculo al
cliente, el nimero de facturas depende del nimero de servicios prestados al mes que en
promedio es igual a 60.

Costo total mes ($)
Cost driver

Costo dela factura =

82,14 ($)
Numero de facturas

Costo dela factura =

82,14 ($)

Costo de la factura = ca o o
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Costo de la factura = 1,37 $

En las tablas 37, 38, 39, 40 y 41 se muestran las actividades para realizar los
mantenimientos de: motor, suspension, direccion, frenos y marchas, todas estas

actividades suman un costo indirecto para cada mantenimiento respectivamente

Costo de actividades del sistema motor

Tabla 37. Costo de las actividades de prestacion del mantenimiento del motor.

Inductores de Tiempo Costos por
Actividades Costo de | promedio (h)/ | actividad
costo ,
latasa ($) Numero $)
Recepcidny revision de
condiciones iniciales el Horas hombre 6.55 0,225 1,474
. (gerente) ’
vehiculo
Realizar y entregar la NUmero de
orden de trabajo rdenes 1,66 1 orden 1,66
trabajo
Adquirir repuestos Namero de 2,96 1 orden 2,96
ordenes de compra
Revisiony cambio del Horas hombre 0,815 0,117 0,095
filtro de aire (mecanico)
Revisién y cambio del Horas hombre 0.815 0.15 0.122
filtro de combustible (mecénico) ' ’ ’
Revisién y cambio del Horas hombre 0.815 0.142 0.116
filtro de aceite (Mmecénico) ' ’ ’
Revision y cambio del Horas hombre 0.815 0.125 0.102
aceite del motor (mecanico)
. Horas hombre 6.55 0.208 1.362
Lavado de inyectores (gerente) , ' ,
Limpieza de los Horas hombre 0,815 0,167 0,136
sensores (mecanico)
Revisar los diferentes Horas hombre
niveles de los liquidos | (mecanico) 0,815 0,208 0,170
refrigerantes
Horas hombre
e foorence | oy
10819 mecanico)
Realizar las pruebas de | Horas hombre 6.55 0.067 0.439
funcionalidad (gerente) ’ ’ ’
Elaboracion de la NGmero de
factura y entrega del ¢ 1,37 1 factura 1,37
; i acturas
vehiculo al cliente
Total 10,55

Elaboracion: Autor

72



Costo de las actividades del sistema de suspension

Tabla 38. Costo por actividades del mantenimiento de la suspension.

Actividades Inductores de CIOStO de Tiempo (h)/ | Costos por
costo a(';a)sa NUmero actividad ($)
Recepciony revision de
condiciones iniciales el Horas hombre 6.55 0,225 1,474
: (gerente) ’
vehiculo
Realizar y entregar la éerér:r?ég de
orden de trabajo ) 1,66 1 orden 1,66
trabajo
NUmero de
Adquirir repuestos 6rdenes de 2,96 1 orden 2,96
compra
Colocar el vehiculo enel | Horas hombre 0815 0.108 0,088
elevador (mecanico)
Revision o cambio de los
amortiguadores I(_lrr?er.gznr:g(r)r;bre 0,815 0,291 0,237
delanteros
Revision o cambio de los
amortiguadores I(_ln?er?anf:gchbre 0,815 0,291 0,237
posteriores
Revisiony cambio de los
bujes (ejes suspension) ?rr?gggnr;ggbre 0,815 0,25 0,204
Revision y cambio de las
gomas de caucho (barra I(ﬂrr?‘argznrilggbre 0,815 0,208 0,170
estabilizadora)
Revisiony cambio de los | Horas hombre 0,815 0,92 0,750
terminales (mecanico)
Retirar el vehiculo del Horas hombre 0.815 0.067 0.055
elevador (mecanico) ' ’ '
£ laorden d Horas hombre
ntre_gar aoraen de (ayudante 2,62 0,208 0,545
trabajo al gerente mecanico)
Realizar las pruebas de Horas hombre 6.55 0,067 0,439
funcionalidad (gerente)
Elaboracion de la factura NGmero de
y entrega del vehiculo al | ¢ 1,37 1 factura 1,37
cliente
Total 10,19

Elaboracion: Autor
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Costo de las actividades del sistema de direccion

Tabla 39. Costo por actividades del mantenimiento de la direccion.

. Costos por
Actividades Inductores de | Costo de la Tlerppo (h)/ actividad
costo tasa ($) NUmero
(%)
Recepciony revision de
condiciones inicialesel | 10raS hombre 6.55 0,225 1,474
vehiculo (gerente) '
NUmero de
Realizar y entregar la ordenes 1.66 1 orden 1.66
orden de trabajo de trabajo ' '
Numero de
Adquirir repuestos 6rdenes de 2,96 1 orden 2,96
compra
Colocar el vehiculo enel HOI’B.? hombre 0.815 0.108 0.088
elevador (mecanico) ' ’ ’
Retirar los apoyos de la | Horas hombre 0.815 0.333 0.271
direccion (mecanico) ' ’ ’
Retirar lacremallera | '1orashombre | o815 0,202 0,238
(mecanico)
Cambiar retenes /guarda | Horas hombre 0,815 0,125 0,102
polvos (mecénico)
Horas hombre
. 0,815 0,458 0,373
Colocar la cremallera (mecénico)
Colocar el aceite Horas hombre 0.815 0.208 0.160
hidraulico / Engrasar (mecénico) ' ' ’
Revisar fugas en los Horas hombre
conductos del aceite (ayudante 2,62 0,208 0,545
hidraulico mecanico)
Retirar el vehiculo del Horas hombre
elovador (mecénico) 0,815 0,067 0,0546
£ laorden d Horas hombre
e o [ane ™| 202 | omT | o
joalg mecanico)
Realizar las pruebas de Horas hombre 6.55 0,208 1.362
funcionalidad (gerente)
Elaboracion de la factura NGmeros de
y entrega del vehiculo al 1,37 1 factura 1,37
. facturas
cliente
Total 10,83

Elaboracion: Autor
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Costo de las actividades de prestacion del sistema de frenos

Tabla 40. Costo por actividades del mantenimiento de los frenos.

Costo .
Actividades Inductores de de Ia Tlerppo (h)/ C<_)s_tos por
costo NUmero actividad ($)
tasa ($)
Recepciony revision de
condiciones iniciales el ?Ziif]tz())mbre 6,55 0,225 1,474
vehiculo g
. NUmero de
Realizar y entregar la 6rdenes 1,66 1 orden 1,66
orden de trabajo de trabajo
NUmero de
Adquirir repuestos 6rdenes de 2,96 1 orden 2,96
compra
Colocar el vehiculo enel Hora§ hombre 0.815 0,108 0,088
elevador (mecénico)
Revision o cambio de las
pas““a_s (frenos I(_lrr?er.gznr:ggbre 0,815 0,208 0,170
delanteros)
Revisidon o cambio de las
Zapatas (frenos I(_In?eranlf:gg;bre 0,815 0,375 0,306
posteriores)
. Horas hombre
Completar o cambiar 0.815 0.125 0.102
liquido de frenos Eﬁggg;r;tg) ’ ’ ’
Revisar fugas en las Horas hombre
cafierias del liquido de (mecanico) 0,815 0,133 0,108
frenos
Retirar el vehiculo del ?rr?ggzn?(ggbre 0,815 0,055
elevador 0,067
Horas hombre
Entregar la orden de (ayudante 2,62 0,067 0,176
trabajo al gerente mecanico)
Realizar las pruebas de Horas hombre 6.55 0.208 1.362
funcionalidad (gerente) ' ’ ’
Elaboracion de la factura
y entrega del vehiculo al gléﬁ?;g de 1,37 1 factura 1,37
cliente
Total 9,83

Elaboracion: Autor
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Costo de las actividades de prestacion del sistema de marchas

Tabla 41. Costo por actividades del mantenimiento del sistema de marchas.

Costo de Ti 0y | cost
iempo ostos por
Actividades Inductores de | |3 tasa . .
costo Nlmero actividad (%)
(%)
Recepciony revision de
condiciones iniciales el Horas hombre 6.55 0,225 1,474
vehiculo (gerente) '
. NUmero de
Redallzgr y ekr)mtr_egar la 6rdenes 1,66 1 orden 1,66
orden de trabajo de trabajo
NUmero de
Adquirir repuestos 6rdenes de 2,96 1 orden 2,96
compra
Colocar el vehiculo enel | Horas hombre 262 0,092 0.459
elevador (mecénico)
Retirar las uniones y Horas hombre
bases de la caja de (mecanico) 0,815 0,108 0,088
cambios
Bajar cuidadosamente al | Horas hombre 0,815 1,000 0,815
caja de cambios (mecénico)
Cambiar el kit de Horas hombre
embrague (mecanico) 0,815 0,375 0,306
Montar la caja de Horas hombre
cambios al vehiculo (mecénico) 0,815 0,917 0,747
Completar/ cambiar el Horas hombre
aceite de la cajade (mecénico) 0,815 1,167 0,951
cambios
Retirar el vehiculo del Horas hombre
elevador (mecé_nico) 0,815 0,208 0,170
Horas hombre
Enge_gar I|a orden de (ayudante 0,815 0,067 0,055
trabajo al gerente mecanico)
Real_izar I_as pruebas de Horas hombre 262 0,067 0,176
funcionalidad (gerente)
Elaboracion de la factura .
. Numero de 1.37
y entrega del vehiculo al facturas 1,37 1 factura ’
cliente
Total 11,23
Elaboracion: Autor
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En el caso de que un vehiculo requiera la prestacion de mas de un mantenimiento, se
elabora una orden de trabajo para cada servicio por separado y el costo final sera la suma

del nimero de 6rdenes realizadas.

3.6 Costos de prestacion de los servicios
Los costos de produccion vienen a ser la suma de los costos de la materia prima, mano de
obra directa y costos indirectos de fabricacion en lo que se incluyen los costos de todas

las actividades para llevar acabo los mantenimientos de los diferentes servicios.

En las tablas 42, 43, 44, 45, y 46 se detallan los costos para los mantenimientos de los

sistemas de: motor, suspension, direccion, frenos y marchas.

Nota. El calculo de los costos de los diferentes mantenimientos, estan hechos solamente
para el caso de requerir un solo servicio, por ende, se realiza solo: una recepcion del

vehiculo, una orden de trabajo y una orden compra.

Tabla 42. Costo total de produccion del sistema motor

Mantenimiento del sistema motor
Costo Total ($)

Costos Repuestos 61,59
directos Mano de obra directa 243
Recepcion del vehiculo 1,47

Costos Orden de trabajo 1,66
indirectos Orden de compra 2,96
Prestacion del sistema motor 3,09

Proceso final del servicio 1,37

Total 74,57

Elaboracion: Autor

Tabla 43. Costo total de produccion del sistema de suspension

Mantenimiento del sistema de suspensién
Costo Total ($)
Costos Repuestos 323,21
directos Mano de obra directa 4,02
Recepcion del vehiculo 1,47
Costos Orden de trabajo 1,66
- Orden de compra 2,96
indirectos — - —
Prestacion del sistema de suspension 2,73
Proceso final del servicio 1,37
Total 337,42

Elaboracion: Autor
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Tabla 44. Costo total de produccion del sistema de direccién

Mantenimiento del sistema de direccién
Costo Total ($)

Costos Repuestos 31,26
directos Mano de obra directa 4,24
Recepcion del vehiculo 1,47

Costos Orden de trabajo 1,66
indirectos Orden (?e compra _ 2,96
Prestacion del sistema de direccion 3,37

Proceso final del servicio 1,37

Total 46,33

Elaboracion: Autor

Tabla 45. Costo total de produccion del sistema de frenos

Mantenimiento del sistema de frenos
Costo Total ($)

Costos Repuestos 84,82
directos Mano de obra directa 2,36
Recepcion del vehiculo 1,47

Orden de trabajo 1,66

icr:fj?:&s:tos Orden de compra 2,96
Prestacién del sistema de frenos 2,37

Proceso final del servicio 1,37

Total 94,64

Elaboracion: Autor

Tabla 46. Costo total de produccidn del sistema de marchas

Mantenimiento del sistema de marchas
Costo Total ($)

Costos Repuestos 223,220
directos Mano de obra directa 10,32
Recepcion del vehiculo 1,47
Costos Orden de trabajo 1,66
indirectos | Orden de compra 2,96
Prestacion del sistema de marchas 5,13
Proceso final del servicio 1,37

Total 246,13

Elaboracion: Autor

En la mecénica se puede dar el caso que un vehiculo requiere mas de unservicio, de darse
esta situacion se debe tomar cuenta que el costo va a depender de nimero de drdenes de
trabajo y de drdenes de compra que generen los mantenimientos que se realice. Por

ejemplo, si un vehiculo ingresa por el mantenimiento de motor y luego se realiza el del
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sistema de suspensién y frenos, se obtendrd 3 Ordenes de trabajo y compra

respetivamente, en la tabla 47 se detallan los costos de produccion.

Tabla 47. Costo de mantenimiento general.

Mantenimiento de motor, suspension y frenos

Costo
Costos directos y nigorsigo %) Cantidad Tg[)al
Materia prima del sistema motor 61,59 1 61,59
Mano de obra directa del sistema motor 2,43 1 2,43
Materia prima del sistema de suspension 323,21 1 323,21
Mano de obra directa del sistema de suspension 4,02 1 4,02
Materia prima del sistema de frenos 84,82 1 84,82
Mano de obra directa del sistema de frenos 2,36 1 2,36
Costos indirectos -- --
Recepcion del vehiculo 1,47 1 1,47
Orden de trabajo 1,66 3 4,98
Orden de compra 2,96 3 8,88
Prestacion del sistema motor 5,13 1 5,13
Prestacion del sistema de direccion 2,73 1 2,73
Prestacion del sistema de frenos 2,37 1 2,37
Proceso final del servicio 1,37 1 1,37
Total 502,99

Elaboracion: Autor
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CAPITULO 4
Propuesta de mejora de la calidad en la prestacion de los
servicios automotrices y de estructuracion del servicio de
postventa para el taller.

4 Introduccion

En esta seccion se desarrolla una propuesta para mejorar la calidad en la prestacion de los
servicios automotrices con el proposito de que la mecénica éste a un nivel superior de la
competencia. Ademas, se realiza la estructuracion del servicio de postventa para
solucionar los inconvenientes que se puedan producir después de la prestacion del

servicio.

4.1 Aplicacion de mejoras en la mecanica BLUEBOX

Con el finde mejorar la calidad en la prestacion de los servicios se toma en consideracion,
el andlisis realizado en el capitulo dos que se refiere a la calidad actual de servicio al
cliente, donde se determind que existen factores que influyen de manera negativa en la
prestacion de los servicios, como por ejemplo, el no disponer de un stock de repuestos
que se usan con mayor frecuencia genera un incremento en el tiempo necesario para
completar el servicio que se esté prestando. Tampoco existe una organizacién adecuada
de los recursos que posee el taller, ya que no dispone de procesos establecidos o
estandarizados para llevar a cabo las actividades de la prestacion de los servicios. Conel
objeto de mejorar estos aspectos y conseguir un nivel competitivo en la prestacion de los
servicios, se recomienda la implementacion de los factores que se describen a
continuacion.

4.1.1 Control de los clientes mediante una base de datos con la ayuda del programa

Excel

Se recomienda el uso del programa Excel, donde se pueda llevar unregistro de los clientes
con el historial de fallas de su vehiculo, esto a mas de registrar a los usuarios también
permite tener un control de la periodicidad de los mantenimientos que se deben realizar
ensus vehiculos, es decir de esta manera se podra conocer con detalle el mantenimiento
que se realiza en el vehiculo y lo que se le hara posteriormente. El uso de Excel, aparte

de ser econémico, resulta de gran ayuda tanto para: el duefio del taller, el empleado, y el
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usuario, ya que practicamente se contara con un historial de cada uno los de clientes con

el respectivo servicio realizado en su vehiculo.

4.1.2 Tenerenstock los repuestos mas usados

La mecanica debe poseer un stock de repuestos de acuerdo a los servicios mas usuales

que presta. Considerando las marcas y modelos de los vehiculos de los clientes que posee

el taller, se estima que el taller deberia contar con los repuestos que se indican en la tabla

48.

Tabla 48. Repuestos para las marcas y modelos de los vehiculos mas frecuentes de la mecanica BLUEBOX

Marca del vehiculo

Modelo

Repuesto

Hyundai

Accent

Filtro de aire

Filtro de aceite

Aceite de motor 20w50
Bujias NGK

Bandas de accesorios
Pastillas

Zapatas

Hyundai

110

Filtro de aire

Filtro de aceite

Aceite de motor 20w50
Bujias NGK

Bandas de accesorios
Pastillas

Zapatas

Chevrolet

Spark

Filtro de aire

Filtro de aceite

Aceite de motor 20w50
Bujias ACDelco
Bandas de accesorios
Pastillas

Zapatas

Chevrolet

Aveo

Filtro de aire

Filtro de aceite

Aceite de motor 20w50
Bujias ACdelco
Bandas de accesorios
Aceite hidraulico

Guardapolvos de la cremallera

Pastillas
Zapatas

Continuaa...
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e Filtro de aire
e Filtro de aceite
e Aceite de motor 20w50
e Bujias ACDelco
e Bandas de accesorios
e Bujes de caucho para la barra
Chevrolet Sail estabilizadora _
o Bases superiores de los
amortiguadores
e Aceite hidraulico
e Guardapolvos de la cremallera
e Pastillas
e Zapatas
e Filtro de aire
e Filtro de aceite
e Aceite de motor 20w50
e Bujias ACDelco
e Bandas de accesorios
KIA Rio e Aceite hidraulico
e Guardapolvos de la cremallera
e Pastillas
e Zapatas
e Aceite para transmision
o Kit de embrague
e Liquido de freno DOT 3-DOT 4
e Liquido limpiador de frenos
e Limpiador de contactos
Para todos los e Silicdn gris para juntas
Insumos modelos y marcas de |4 Grasa
vehiculos o Guaipe
e Liquido multiusos WD40

Elaboracion: Autor

4.1.3 Optimizacion de los tiempos de trabajo

La mejora de tiempos de servicio se lo puede lograr con:

e Capacitacion a los mecanicos que realizan los mantenimientos, en nuevas

tecnologias automotrices para mejorar el desempefio en el desarrollo de sus

actividades, optimizando el tiempo en cada mantenimiento o reparacion que

presta la mecanica. Como el taller es pequefio, se puede destinar un 5% de las

ganancias anuales para la capacitacion del personal.

e Organizacion y optimizacion en los procesos de los mantenimientos que se
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prestan en el taller, para realizar los trabajos en un menor tiempo sin afectar la

calidad del servicio prestado.

e Con una distribucion adecuada de las herramientas y equipos para cada una de las
actividades, se puede recortar la distancia entre la estacion de trabajo y el lugar
donde estan las herramientas. También se podria implementar mesas méviles de
trabajo ya que estas servirian como un stand de apoyo para facilitar el acceso de

las herramientas.

e Renovar o actualizar las maquinas y herramientas utilizadas para cada servicio,
con la finalidad de, facilitar el desarrollo de las actividades necesarias en la
prestacion de los diferentes mantenimientos.

4.1.4 Uso eficiente de los recursos disponibles

Para una correcta asignacion de los recursos, se debe realizar un analisis de los gastos
indirectos o gastos que no estén relacionados con la prestacion de los servicios dentro de
la mecanica, con el objetivo de optimizar los recursos y evitar desperdicios de insumos
en el taller como, por ejemplo: guaipe, franela, materiales de oficina, spray multiusos

(WD40), liquido limpiador de frenos, lija, etc.

Para conseguir dicha recomendacion, se puede realizar una observacién directa de los
gastos indirectos que se producen dentro de la mecanica y suprimir los que no generen
utilidad.

4.1.5 Adecuada asignacion de salarios

Una adecuada asignacion de los salarios tiene efectos positivos ya que, consigue motivar
a los operarios para que estén dispuestos a realizar de mejor manera las actividades
encargadas, mejorando el entorno de trabajo. Por eso se recomienda que a los mecanicos
se les suba un porcentaje de su sueldo considerando la capacidad de pago de la empresa,
ya que de ellos depende la realizacion de cada servicio, asi mismo se surgiere que al
ayudante se le mantenga con el sueldo actual, debido a que, él s6lo asiste a los mecanicos
en las tareas que estén realizando. De esta manera se tendrd una justa asignacion de
salarios de acuerdo con la jerarquia estableciendo un incentivo para el personal.

4.1.6 Disponer del personal competente para cada una de las actividades

Para mejorar la productividad de la mecanica, se debe contar con el personal adecuado
conrelaciéna los servicios que se prestan. Se recomienda la contratacion de una secretaria
con conocimientos de contabilidad para que realice las tareas administrativas en la oficina

y se encargue de la facturacion. Ademas, para cada puesto se debe elegir el perfil
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profesional adecuado a los requerimientos de la empresa con el fin de desarrollar las
actividades pertinentes sin inconvenientes, cumpliendo los requisitos que se muestran a

continuacion:

a) Disponibilidad de tiempo completo.
b) Formacion académica con relacion al cargo, por ejemplo, para el puesto de
mecanico debe haber realizado estudios en automotriz.

c) Experiencia previa en cargos similares de al menos dos afos.

d) Poseer iniciativa propia y capacidad para trabajar en equipo.
Con el proposito de incorporar el personal adecuado, se debe implementar un proceso de
seleccion, que parta de una entrevista por parte del gerente de la mecanica BLUEBOX
previo a la etapa de reclutamiento, la misma que se puede hacer a través de los diferentes
medios de comunicacion como: periodicos, emisoras radiales o mediante las redes

sociales.

En este punto se debe tomar en cuenta que cada obrero o empleado que preste sus
servicios en la mecanica BLUEBOX, debe ser asegurado. En consecuencia, a ello se
propone que todos los que formen parte de la mecénica tengan y gocen de los beneficios

de ley.

4.1.7 Organigrama del personal adecuado para la empresa
El siguiente organigrama sugerido, indica la propuesta para el adecuado funcionamiento

de la mecanica, respecto a las relaciones formales entre las funciones que se desempefien.
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De acuerdo con la estructura actual de la empresa, la contratacion de la secretaria es
necesaria para la asistencia administrativa ya que, es muy importante para mejorar la
productividad de la mecanica BLUEBOX. Por ende, en el organigrama o escalera de
trabajo se recomienda la implementacion de una nueva funcionaria.

4.1.8 Diagrama de flujo para los procesos en la prestacion de los servicios

Con una adecuada distribucion de los procesos, se consigue agilitar la prestacion de los
servicios ya que, los procedimientos de la mano de obra directa e indirecta llevan un
control de todas las diligencias que estan involucradas durante la prestacion de los

servicios.

Se elabora un diagrama de flujo de los pasos a seguir para llevar a cabo cada uno de los
servicios que ofrece la mecanica automotriz, lo cual permitird ordenar los procesos,
garantizando asi la calidad de los servicios. Esto a suvez mejora la productividad y genera
una mejor imagen en el mercado automotriz. Los procesos para la realizacion de los

servicios mas frecuentes de la mecanica se detallan a continuacion.
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Proceso para el servicio para el mantenimiento del motor

E Solicitar el
3 servicio
3
Q
* |
\i NO
]
= Realizar una Entregar la Realizar Efectuar la Entregar el
:‘4 orden de - orden de pruebas de o Sl—= facturacion vehiculoal |——p
) trabajo o trabajo al funcionalidad cliente
© mecanico
4
\
Revisién y Revisién y : s Entregar orden
cambio del . cambio del .Sollcltar d 8 baio al
0 il < insumos y e trabajo al
n tro de filtro del filtro repuestos Gerente
qz: combustible de aire
2
<
-
o Y
=
Z . s Revisar los
< Revision y Revisién y P H
o cambio del cambio del - _lavado de Limpieza de . m‘{ele_s del
s . N inyectores sensores liquido
filtro de aceite aceite del motor k
refrigerante

Imagen 31. Proceso adecuado para la prestacion del mantenimiento del motor. Elaboracion: Autor
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Proceso para el servicio del sistema de suspension

45} P
; Solicitar el
o servicio
|
=
‘ |
No
=) Revisar . .
z condiciones Realizar una Entregar la Realizar Efectuar la Entregar el
= iniciales en que - orden de orden de pruebas de SI—| facturacién vehiculoal [——»
B i trabajo trabajo al funcionalidad cliente
© ingresa el mecanico
vehiculo N~
4
A
cal::‘}iﬁ)l?ilel i)os Colocar el Solicitar Entregar :_)rden
I amortiguadores | vehiculoenel |« insumos y de trabajo al
= 5 elevador repuestos Gerente
5 delanteros
2
<
B
=]
=) .
zZ Revision o Revision Revision y
E cambio cambio de {05 cambio de las Revision y Retirar el
ﬁ amortiguadores - bujes (ejes de gomas de - cambio de vehiculo del
= ost egriores su]s en]s i6n) caucho (barra terminales elevador
P P estabilizadora)

Imagen 32. Proceso adecuado para la prestacion del sistema de Suspension. Elaboracion: Autor
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Proceso para el servicio del sistema de direccion

E Solicitar el
= servicio
5
Q
* 1
No
& Revisar i .
Z condiciones Realizar una Entregar la Realizar Efectuar la Entregar el
> iniciales en que orden de > orden de pruebasde [—» SI—| facturacién vehiculoal ——»
5 ingresa el trabajo trabajo al funcionalidad cliente
vehiculo S~ N mecanico
A
\

Retirar los Colocar el Solicitar Entregar qrden Retirar el
W apoyosdela |« vehiculo en el insumos y de trabajo al vehiculo del
E direcciéon elevador repuestos Gerente elevador
=
a
g i
<
b
=]
=]
Z . Colocar el aceie Revisar fugas en
S Retirar la > ret eizl:;lli; rda - Colocar la »| hidraulico/ los conductos
g cremallera 8 cremallera engrasar del aceite

polvos P
hidraulico

Imagen 33. Proceso adecuado para la prestacion del sistema de direccion. Elaboracion: Autor
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Proceso para el servicio del sistema de frenos

E Solicitar el
= servicio
=
5]
‘ \
No
& Revisar . .
= condiciones Realizar una Entregar la Realizar Efectuar la Entregar el
) iniciales en orden de orden de pruebasde |[—— SI—»| facturacién vehiculo al [——
que . . 1 i 1
a ingresa el trabajo trabajo al funcionalidad cliente
p mecéanico
vehiculo N~ N
|
Y
Revisién o
cambio de las Colocar el Solicitar Entregar orden
) pastillas - vehiculo en el insumos y de trabajo al
E (frenos elevador repuestos Gerente
delanteros)
a
E 4
<
-
=}
=
5 Revision o Completar o Revisar fugas en .
" . ) o Retirar el
IS} cambio de las cambiar el .| 1as cafierias del »| vehiculo del
E zapatas (frenos liquido de liquido de elevador
posteriores) frenos frenos

Imagen 34. Proceso adecuado para la prestacion del sistema de frenos Elaboracion: Autor
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Proceso para el servicio del sistema de Marchas

) s
E Solicitar el
] servicio
=}
=}
* |
No
= Revi .
Z confl‘irggfles Realizar una Entregar la Realizar Efectuar la Entregar el
& | iniciales en que »| ordende p| ordende pruebas de —— SI—| facturacién vehiculoal ——|
5 ingresa el trabajo trabajo al funcionalidad cliente
vehiculo \_/—\ mecanico
A4
\
un?;::;ar llja:s s Colocar el Solicitar Entregar orden
M de la cg; ade | vehiculo en el insumos y de trabajo al |
G t
E cambios elevador repuestos erente
g
o~
o
&
Z : Completar/ .
S Bajar la caja de Cambiar el kit _ n;:g;ﬁg?ozaﬁ cambiar el - v(l:}?;glillﬁ glel
= i T > : . o
= cambios de embrague vehiculo aceite de lag caja clevador
de cambios

Imagen 35. Proceso adecuado para la prestacion del sistema de Marchas. Elaboracion: Autor
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4.1.9 Ordenes de trabajo

Es importante la implementacion de las hojas de orden de trabajo para llevar un registro
de las actividades de mantenimiento que realiza la mecanica, de esta manera se facilita la
tarea que debe realizar el mecanico encargado. En la orden de trabajo se puede
esquematizar las acciones que se llevaran a cabo en el vehiculo, lo cual también ayuda a

entender el tipo de mantenimiento que se va a prestar.

Para tener un mejor control en los trabajos que realiza la mecanica BLUEBOX se
desarrollo un ejemplo de una orden de trabajo, en la cual se indican los puntos mas
importantes que se deben tener en cuenta al momento de receptar el vehiculo, como por
ejemplo los datos del propietario (nombre, teléfono y direccion), los datos técnicos del
vehiculo (placa, kilometraje, afio, modelo), también se toma en cuenta el nivel del

combustible.

En la descripcion de la mano de obra o del trabajo requerido se detalla de manera breve
el trabajo que se le realizara al vehiculo. Asi mismo, se toma en cuenta los repuestos y la

cantidad de insumos que se utilizaran en cada servicio.

Luego de esto, el duefio del vehiculo autoriza a la mecanica BLUEBOX la ejecucion de
los arreglos o reparaciones que se le tengan que realizar al vehiculo, y un punto muy
importante es el bosquejo de las diferentes vistas del vehiculo, esto sirve para revisar de
manera visual y rapida el estado fisico/externo en que se recepta el vehiculo, evitando

inconvenientes al momento de la entrega.

A continuacién, se presenta un ejemplo de una orden de trabajo.
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Orden de Trabajo

_ m 00000001
=] IEhEs| <, >

= REPARACION DE COLISIOMES & PINTURA «

Nivel del Combustible

Datos del propietario del vehiculo Mecanico:
Cliente: Kilometraje:
Teléfono: Marca:
Direccion: Ano/Modelo:
. Placa:
Fecha Matricula:

Trabajo Requerido / Mano de Obra
Descripcidn de la Mano de Obra

TOTAL $
| Repuestos
Cantidad Descripcion de los Materiales Costos

A

TOTAL $
| Materiales e Insumos
Cantidad Descripcion de los Materiales e Insumos Costos

\ TOTAL $
| TOTAL APAGAR $

Autorizo a la Mecanica BLUEBOX la realizacion de trabajos en mi vehiculo, asi como el cambio de
| repuestos que sean necesarios.

1 1\
/

AUTORIZACION

\ A
& s”)

Barrio “SANJOSE”/ Teléfono: 097919060/0998106358 | email:talleres@blueboxpintura.com/ Loja -Ecuador
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4.1.10 Busqueda de mercados

Cabe recalcar que, si la mecanica quiere estar a la altura de su competencia, se vuelve
necesario la implementacién de convenios o contratos dirigidos a nuevos clientes para
prestar sus servicios, debido a que el taller cuenta con el espacio fisico necesario para
incrementar el nimero de clientes y en el caso de que la demanda sobrepase la capacidad
instalada, se podria incorporar a mas personal y ampliar su infraestructura, asi como la
dotacidn de herramientas y equipos.

Las instituciones como: Policia Nacional de Ecuador, la Agencia Nacional Transito del
Ecuador, Gobierno Autonomo Descentralizado de Loja, Gobierno Provincial de Loja,
etc., serian clientes potenciales ya que poseen un nimero significativo de vehiculos.
Esto se relaciona directamente con el ingreso econémico de la mecénica, lo cual se vuelve
beneficioso para la misma, debido a que si se realizan un mayor namero de
mantenimientos los ingresos se incrementarian generando mayores ganancias

4.2 Plan de servicio postventa para el taller

Con la implementacion del servicio postventa se mejorara la calidad del servicio, lo que
originaria un incremento de consumidores de servicio y por lo tanto se incrementaran los
ingresos economicos del taller.

El servicio de post venta en la mecanica ayudard a identificar posibles fallas o
inconvenientes de los clientes con el servicio prestado y de esta forma poder establecer el
campo de accion para corregir estos inconvenientes, generando un espacio de
retroalimentacion para no volver a reincidir en los mismos errores o fallos en el futuro.
Para este caso de estudio el que se encargara de la implementacion del servicio de
postventa sera el gerente, pues €l es quien conoce a plenitud el funcionamiento del
negocio, ademéas él es primer interesado en que la mecanica mejore la calidad de la

prestacion de servicios y su nivel de competitividad.
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5 CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES

Mediante el analisis de la fundamentacion teorica, se logro entender el proceso de
aplicacion del método de costeo ABC, con la finalidad de realizar un calculo méas
preciso en los costos de la prestacion de los servicios de mantenimiento
automotriz.

Con la implementacién del método de costeo ABC en la mecénica automotriz
BLUEBOX, se puede mejorar el rendimiento financiero, debido a que este método
permite tener un control sobre los costos de produccion en la prestacion de los
servicios, estableciendo precios mas competitivos en bien de la rentabilidad y

eficiencia del taller.

El analisis del proceso actual de la calidad del servicio al cliente, permiti6
determinar que los clientes generan diferentes experiencias después de visitar la
mecanica automotriz, debido a que no existen procesos estandarizados para

realizar cada servicio.

Las propuestas de mejora de la calidad en los servicios automotrices y la
implementacion del servicio de postventa que se plantean, indican que se puede

mejorar la calidad del servicio optimizando los procesos de prestacion.

Con una correcta organizacion y distribucién de las actividades que realiza el
personal que forma parte de la mecéanica, se puede mejorar la calidad en la
prestacion de los servicios de mantenimiento, ya que se agilitarian los procesos

de trabajo como también, la parte administrativa del taller.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Es importante hacer conocer al personal sobre el método ABC, para poder
aplicarlo de una manera adecuada, logrando la optimizacion del tiempo y

recursos que dispone la mecanica automotriz BLUEBOX.

e Se recomienda hacer un mejor uso de los recursos que posee la mecénica, con la
finalidad de optimizar los servicios que se prestan en el taller para mejorar la

calidad del servicio al cliente.

e Se deberia tener un stock de los repuestos mas usados, tomando en
consideracion, los modelos y marcas de vehiculos que poseen los clientes.

e La mecanica deberia presentar propuestas de servicio para establecer convenios
con instituciones como: la Policia Nacional del Ecuador, Gobierno Auténomo
descentralizado de Loja, Gobierno Provincial de Loja, entre otras, ya que se
convertirian en clientes fijos, los cuales generarian mayores ingresos

econdémicos para el taller.
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7 ANEXOS

Anexo 1

Costo de los repuestos y servicios que maneja la mecanica BLUEBOX.
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Anexo 2

Infraestructura que dispone la mecénica automotriz BLUEBOX.
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Anexo 3

Mediada de tiempos de los servicios mas frecuentes en la mecénica automotriz
BLUEBOX
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Anexo 4

Encuesta realizada a los clientes, operarios, y duefio de la mecanica BLUEBOX.
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Anexo 5. Entrevista al gerente de la mecanica BLUEBOX.

Est. José Macas: Buenos dias Ingeniero Thyrone, Por favor me podria ayudar con algunos
datos para el estudio de mi tesis en su taller. Lo que le pido es que me ayude en este
momento es que si me puede decir los mantenimientos frecuentes que se realizan aqui en

su taller.

Ing. Thyrone Jaramillo: Ya, los clientes frecuentes, que tenemos son alrededor de unas

30 personas.
Est. José Macas: ¢(Qué son clientes fijos? ;Qué siempre vienen?
Ing. Thyrone Jaramillo: Si

Est. José Macas: Ya, y con respecto a los mantenimientos ;Cuéles son los mantenimientos

mas frecuentes?, o con que porcentajes usted los realiza aqui

Ing. Thyrone Jaramillo: tenemos el mantenimiento del motor con el 80%, mantenimiento

eléctrico el 10%, suspension 90%, sistemas de transmisién el 10 %
Est. José Macas: Eso es una de cada diez personas

Ing. Thyrone Jaramillo: Si, una de cada 10 personas, marchas 90%, direccion 90%, y

frenos 90%.
Est: José Macas: Ya eso seria todo Ingeniero Thyrone. Muchas gracias

Ing. Thyrone Jaramillo: Ya.

124



	Binder1.pdf
	1.pdf

	Binder2
	Trabajo de titulación-Macas José.pdf


