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RESUMEN

El presente plan aborda el tema de mejoramiento de la calidad en la gestion de procesos
segun la normativa ISO 9000 a fin de responder a las necesidades que afecta al taller automotriz
“EL GRINGO”, especificamente en temas de organizacion, atencién al cliente, procesos de
mantenimiento, planificacion estratégica, posventa, registro de datos, normas y politicas.
Entonces, para corregir estos inconvenientes, se propone un plan de mejoramiento en la calidad de
los procesos, mismos que seran llevados a cabo en una base de datos establecidas segun la
normativa 1SO 9000 y el método Kaizen.

La aplicacion de la normativa internacional 1SO 9000, permitio establecer un sistema de
gestion de calidad que ayudard a aumentar la productividad, reducir costos innecesarios y
garantizar la calidad de los procesos desarrollado en el taller “EL GRINGO”. Ademas, la
implementacion de un procedimiento de calidad permite enfocarse en los objetivos que se planted
la organizacién. En este sentido, el método Kaizen proporciona un conjunto de herramientas que
ayudaran a mejorar la atencion al cliente. De igual manera, ayudara a reducir costos operativos y
optimizara el tiempo en el desarrollo de las actividades.

El primer capitulo hace referencia a la resefia historica del taller, situacién actual e
infraestructura del taller automotriz “EL GRINGO”. Para identificar los procesos que se llevan a
cabo en la organizacidn, se realizé un diagnostico técnico y una inspeccidon visual de las areas de
trabajo, insumos y equipos.

Asi, mediante la interpretacion de las definiciones abordadas en el marco conceptual, se En
el segundo capitulo se abordan los conceptos mas relevantes que ayudaron a definir el plan de
gestion propuesto para la organizacion en estudio, desarrolld el plan de mejoramiento continuo

que facilitara los diferentes procesos a desarrollarse en el taller “EL GRINGO”.
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En el tercer capitulo, se desarrollan las estrategias que se utilizaran en el proceso de
mejoramiento del servicio ofertado por la organizacion. Estos procedimientos se desarrollaron en
base a los resultados que se obtuvieron de la encuesta realizada a clientes y colaboradores respecto
a los servicios de prevencion y mantenimiento automotriz.

Finalmente, se implementa una base de datos para llevar un registro de los clientes que
utilizan el servicio. Mediante la utilizacion del programa Visual Basic se desarroll6 una plataforma
que permite registrar todos los datos de mantenimiento, costos, tiempos y procesos de facturacion
con sus respectivos desgloses. De igual manera, se establecio métodos de servicio al cliente que

seran aplicados en el proceso de venta y posventa de los servicios.



ABSTRACT

This plan addresses the issue of quality improvement in process management according to
the 1ISO 9000 standard in order to respond to the needs that affect the “EL GRINGO” automotive
workshop, specifically in organizational matters, customer support, maintenance processes,
strategic planning, after sales, data register, rules and policies. So, to correct these problems, a plan
to improve the quality of the processes is proposed, they will be carried out in a database
established according to the ISO 9000 standard and the Kaizen method.

The application of the international standard 1SO 9000, allowed establishing a quality
management system that will help increase productivity, reduce unnecessary costs and guarantee
the quality of the processes developed in the “EL GRINGO” workshop. Further, the
implementation of a quality procedure allows focusing on the objectives set by the organization.
In this sense, The Kaizen method provides a set of tools that help improve customer service. In the
same way, It will help reduce operating costs and optimize time in the development of activities.

The first chapter refers to the historical review of the workshop, current situation and
infrastructure of the “EL GRINGO” automotive workshop. To identify the processes that are
carried out in the organization, a technical diagnosis and a visual inspection of the work areas,
supplies and equipment were carried out.

The second chapter addresses the most relevant concepts that helped define the proposed
management plan for the organization under study. Develop the continuous improvement plan that
will facilitate the different processes to be developed in the “EL GRINGO” workshop.

In the third chapter, the strategies to be used in the process of improving the service

offered by the organization are developed. These procedures were developed based on the results



obtained from the survey carried out with clients and collaborators regarding automotive
prevention and maintenance services.

Finally, a database is implemented to keep a record of the clients that use the service. By
using the Visual Basic program, a platform was developed that allows all maintenance data to be
recorded, costs, billing times and processes with their respective breakdowns. Similarly, Customer
service methods were established that will be applied in the sales and after-sales process of the

services.
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INTRODUCCION

El mejoramiento continuo en todos los procesos de produccion, comercializacion y
prestacion de servicios, constituyen un elemento importante para garantizar un servicio de calidad
a los clientes. De esta idea, surge la importancia de implementar un Plan de Mejoramiento de la
Calidad en la Gestion de Procesos segun la Normativa ISO 9000. Considerando que, la falta de
procesos de mejoria ha limitado el desarrollo de la organizacion. De este modo, no se ha podido
optimizar sus recursos, reducir costos en sus operaciones y tampoco se ha podido incrementar el
rendimiento de los equipos y la mano de obra, lo que ha influido en el decrecimiento de los ingresos
del taller automotriz “EL GRINGO”

Para conseguir este objetivo se ha elegido los métodos mas idoneos que faciliten la
elaboracion de un plan de mejoramiento de los servicios ofertados por el taller automotriz “EL
GRINGO?”. Por ello, el presente estudio plantea estrategias de mejora continua segun los principios
de la normativa internacional 1ISO 9000 y las especificaciones del método Kaizen.

En esta perspectiva, la propuesta pretende entregar informacion especifica sobre procesos
planificacién estratégica, facturacion, costos y métodos que facilitan el proceso de venta y post
venta. A través de las estrategias propuestas, se podra trazar objetivos claros, determinar funciones
y responsabilidades de cada actor dentro de la empresa, asi como estandarizar los procesos del
servicio de mantenimiento, generar una mejora en la recepcion y diagnostico del vehiculo.
Ademas, mediante el desarrollo de la base de datos se facilitard los procesos operativos que se
gjecutan dentro del taller EL GRINGO”.

En definitiva, esta propuesta de mejora permitira al propietario tener objetivos claros,

metas precisas, controles y una metodologia de trabajo mucho mas organizada. Asi, a través de



esta herramienta podra afianzar la fidelidad de los clientes actuales y a los nuevos que decidieran

usar sus Sservicios.



PROBLEMA

Segun la (International Organization for Standardization [ISO], 2015) la implementacion
de un proceso de gestion en cualquier actividad sea esta de produccidn o servicio, proporciona una
oportunidad para optimizar continuamente el trabajo y el uso de los recursos, esto permite definir
el rol que debe cumplir cada uno de los miembros del equipo, dichas acciones estan principalmente
centradas en una atencion de calidad a los clientes.

En consecuencia, un proceso interno de gestion llevado a cabo en una empresa permite
enfocarse en los clientes, desarrollar un liderazgo adecuado, crear compromisos entre los
trabajadores y guiar cada una de las acciones en base a procesos responsables, lo que permite tomar
decisiones adecuadas en base a situaciones, que se identifican en cada etapa de las actividades que
se desarrolla.

Desde la experiencia personal, durante las practicas preprofesionales llevadas a cabo
durante los afios de carrera, se evidencio que el problema principal en los talleres automotrices
artesanales es la ausencia de un proceso interno de gestion que permita potenciar y optimizar los
recursos disponibles. En otras palabras, reestructurar el proceso laboral que con frecuencia se
utiliza para ofertar el servicio a los clientes, permite corregir ciertos procedimientos que bloguean
el crecimiento del establecimiento. De hecho, mediante la implementacion de un plan que ayude
a mejorar los procesos se aprovecharia todo el potencial disponible, sea en talento humano como
la infraestructura.

Jhonson (2000) manifiesta que “las normas ISO 9000 es una guia para la Gestion de
Calidad que contiene las directrices que permiten aumentar la eficiencia de un negocio y la
satisfaccion del cliente” (p. 282), por lo tanto, implementar una normativa que fortalezca los

procesos productivos beneficia directamente a propietarios y usuarios.



Respecto a este tema, es importante mencionar el método Kaizen el cual “se basa en la
simplicidad como medio para mejorar los estandares de los sistemas productivos y de gestion de
las empresas” (Llontop, 2017, p. 126).

Para complementar la idea anterior, se hace mencidn el método de las 9s japonés el cual se
basa en “una técnica simple en la gestion del trabajo y tiene como objetivo alcanzar una mayor
productividad con un mejor ambiente laboral” (Raffino, 2020), en otras palabras, éstos métodos
y normas permiten que los servicios ofertados se ubiquen dentro de un marco de calidad.

Respecto al taller automotriz escogido para llevar a cabo el presente estudio, denominado
“EL GRINGO?”, se conoce que inicio su funcionamiento el 14 de septiembre de 1993, en el canton
Macard, provincia de Loja. Su principal servicio esta relacionado con el mantenimiento correctivo
y preventivo de vehiculos livianos. En el afio 2014 traslado su infraestructura a otro espacio, debido
a un crecimiento considerable de usuarios y personal. Sin embargo, desde el afio 2017 se ha
evidenciado una disminuciodn de su clientela, ocasionando una reduccion en sus ingresos.

Una de las posibles causas que llevaron a esta situacion, es la falta de procesos de mejora
continua en su organizacion, a esto se suma la falta de un plan estratégico que permita ejecutar un
sinnumero de acciones y objetivos a corto, mediano y largo plazo. De alguna manera, esta situacién
ha provocado que los clientes tomen nuevas opciones, quienes han optado por asistir a otros talleres

que se encuentran emplazados en la ciudad de Macara.



ANTECEDENTES

El desarrollo de la tecnologia automotriz en las Gltimas décadas ha dado un impulso notable
para el crecimiento del parque automotor. Asi, la incorporacion de dispositivos electronicos y
mecanicos en los vehiculos responde a un patrén de exigencias del consumidor actual, quienes
apegados a leyes vigentes de seguridad y cuidado ambiental procuran automoviles cada vez mas
sofisticados.

Segun el (Instituto Nacional de Estadistica y Censo [INEC], 2019) en Ecuador durante el
afio 2018 se registrd un parque vehicular de 2°403.651 automoviles a nivel nacional. La provincia
de Loja adquirio un 2.8% del total del parque automotor, del cual, solo el 31,2% son automdviles,
18,5% camionetas, 16,5% SUV y el 33,8% otros. Por lo que, los centros automotrices se
incrementaron, generando una mayor competencia entre si. Con el paso del tiempo y la evolucion
de la tecnologia en los vehiculos, se ha visto la necesidad de incorporar un plan de innovacion con
el fin de mejorar los procesos requeridos y asi brindar un servicio de calidad.

El taller automotriz "EL GRINGO" fue fundado por el Sr. Roberth Willan Calder6n
Sedamanos, el 14 de septiembre de 1993, en la ciudad de Macara, provincia de Loja, en el barrio
Velazco Ibarra. El taller inicio con la oferta de servicios de mantenimiento preventivo y correctivo
a vehiculos livianos a gasolina de caja manual, con una capacidad limite de un vehiculo en su area
de trabajo, por lo que, en varias ocasiones se utilizo la carretera como espacio para laborar.

Cuando se ejecutaba trabajos de mantenimiento correctivo, la jornada laboral sobrepasaba
las ocho horas, por esta razon, era mas conveniente realizar este tipo de trabajos en la via publica,
ya que permitia optimizar el tiempo y agilitar los procesos del servicio.

A causa de la demanda en aumento, rapidamente se rebasé la capacidad operativa, lo que

en reiteradas ocasiones provoco pérdida de clientes. Por ello, en el afio 1997 el taller adquirié un



local propio, con una capacidad util para 4 vehiculos, esto permitio atender al 60 % de la demanda.
El 40% restante obligatoriamente se sigui6 atendiendo en la via pablica.

En el afio 2014, el gerente propietario Sr. Roberth Calderdn construye un local comercial
y vivienda, con una capacidad en uso de 21 vehiculos. Dentro de este proceso de reestructuracion
se incorpord un area de lavado de inyectores. Ademas, se pintaron lineas que dividen el area de
mantenimiento para optimizar el uso del espacio y asi poder brindar una mejor atencion a los

clientes. (Ver ilustracion 1)

lHustracion 1. Lineas que delimitan el area de mantenimiento.

AR SR AL L LY W

Fuente: Taller “El Gringo”
Elaborado por: Los Autores.

Nota: En esta imagen se observa la distribucion de las diferentes areas utilizadas para desarrollar las actividades.



IMPORTANCIA Y ALCANCE

La importancia de la implementacion de un plan de gestion de procesos constituye una guia
fundamental para mejorar continuamente la prestacion de servicios. Asi, a través de este
procedimiento se facilita el reconocimiento de los denominados cuellos de botella que
generalmente bloguean los procesos productivos.

De este modo, poseer un método de gestion permite optimizar las actividades y
procedimientos que estan encaminados a lograr la satisfaccion de los clientes en relacion con el
producto o servicio brindado. En este mismo contexto, la mejora continua fomenta el trabajo en
equipo, optimiza los recursos y facilita el cumplimiento de los objetivos empresariales.

La utilizacion de un instrumento de gestién como la normativa ISO 9000, permiten que los
talleres mecéanicos de caracteristicas artesanales logren alcanzar estandares de calidad en la
prestacion de servicios, algo similar a los procedimientos que siguen las grandes corporaciones
automotrices. De igual forma, la adaptacion de estos procesos permite que los pequefios negocios
dedicados a la mecanica automotriz puedan desarrollar todo su potencial en base a una mejora
continua en sus servicios.

Cabe enfatizar, el proyecto en mencidn servira de guia para futuras investigaciones, en
relacion con la implementacién de un plan de gestion de calidad en los talleres automotrices. Otro
de los propdsitos que el presente trabajo expone, es desarrollar un diagnostico general del taller
“EL GRINGO?”, y a través de los resultados plantear un plan que ayude a corregir las deficiencias

del establecimiento, demostrando asi la pertinencia y viabilidad del estudio.



DELIMITACION GEOGRAFICA
Este proyecto se delimita en investigacion y estudio de la situacion actual del taller
automotriz “EL GRINGO?”, principalmente a su organizacion, servicio de mantenimiento, atencion
al cliente, con el objetivo de realizar una propuesta de mejoramiento en la calidad con base de la
normativa ISO 9000; el taller automotriz inicio su funcionamiento el 14 de septiembre de 1993,
en el canton Macara de la provincia de Loja, brinda un servicio de mantenimiento correctivo y
preventivo de vehiculos livianos..

OBJETIVOS

General
Elaborar estrategias de gestion segun la normativa ISO 9000 para el taller automotriz “EL

GRINGO?”, para corregir procedimientos que dificultan el desarrollo de las actividades operativas

y logisticas.
Especificos
o Establecer el fundamento tedrico mediante una investigacion bibliografica detallada

que sirva para el desarrollo del proyecto.

o Realizar un diagndstico general del taller para identificar los diferentes procesos
que se desarrollan en el establecimiento automotriz “EL GRINGO™.

o Proponer estrategias que fortalezcan los procedimientos actuales mediante la

aplicacion de la norma ISO 9000 en el taller automotriz “EL GRINGO”.



CAPITULO I

1. DIAGNOSTICO
1.1. Situacion actual

El taller automotriz “EL GRINGO”, es una empresa familiar dedicada al servicio de
mantenimiento de vehiculos livianos a gasolina y diesel de caja manual, la prestacion de servicios
abarca dos tipos de mantenimiento los cuales son: preventivo y correctivo. El taller en mencion ha
logrado ser competitivo dentro del mercado local, gracias a la utilizacion de recursos tecnolégicos
que han permitido estar a la par con el desarrollo de la competencia. Estas acciones han logrado
reconocimiento del establecimiento en lugares cercanos como: Sozoranga, Sabiango, Catacocha,
Zapotillo y Loja. Inclusive se ha logrado prestar el servicio a usuarios provenientes de las ciudades
peruanas proximas a la frontera ecuatoriana como; Suyo, Las Lomas, Sullana y Piura.

El taller automotriz “EL GRINGO” se encuentra ubicado en la Av. Panamericana Sur a
100 metros de la gasolinera Petroecuador en el barrio 5 de junio del cantén Macaréa de la provincia
de Loja, entre las siguientes coordenadas; longitud: - 4.382098 y latitud: - 79.954469 segun datos

obtenidos en Google maps.
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llustracion 2. Mapa del cantén Macara.
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Fuente: Google Maps.
Nota: En el gréafico se aprecia el mapa urbano de la ciudad de Macard y la ubicacion del taller “El Gringo”

llustracion 3. Croquis del taller "El Gringo"

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.

El taller cuenta con un area en uso de 627,82 m?, el cual acoge 13 vehiculos en el espacio

de mantenimiento y 8 en el sitio de estacionamiento, esto evita contratiempos, y facilita el flujo de
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clientes, incrementando de esta manera el nimero de clientes. Cabe decir que, cada lugar del
establecimiento esta equipado y acondicionado segun las exigencias y requerimientos de los
clientes.

Las areas de trabajo estan distribuidas de la siguiente manera:

= Area de mantenimiento

Area de estacionamiento

Area de lavado de piezas

Area de vestuario para operarios

Area de bafio para clientes

Area de oficina y area de espera

. Area de lavado de inyectores y diagnostico

llustracion 4. Distribucion de las areas de trabajo.

Fuente: Taller “El Gringo”
Elaborado por: Los Autores.

Nota: En este grafico se muestra la distribucion de los espacios que han sido disefiados para desarrollar las actividades.
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La edificacion se expandio en su planta baja, principalmente se incorporo oficinas y un
local designado a la comercializacién de repuestos, reubicando de esta manera la vivienda a su
primer piso.

lHustracion 5. Edificio del taller "El Gringo"

Fuente: Taller “El Gringo”
Elaborado por: Los Autores.

Nota: Las imagenes exponen la ampliacién de la edificacion de acuerdo con las necesidades que fue experimentando la entidad.

1.2. Areas del taller automotriz.
1.2.1. Area de mantenimiento.
Esta area cuenta con 379,12 m?, donde se ofrece el servicio de mantenimiento preventivo
y correctivo. La edificacion de este espacio se compone de una estructura mixta, con paredes de

arcilla, hormigdn y una cubierta de placa metélica que cubre un area total de 150 m?. Ademas, se
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complementa con una amplia ranura que permite el paso de la luz solar, iluminando de esta manera

toda el area de trabajo.

Ilustracién 6. Area de mantenimiento.

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.

1.2.2. Area de estacionamiento
El espacio destinado para recibir los vehiculos que necesitan revision dispone de un area
en uso de 140,73 m? presenta un tipo de construccion uniforme, integrado por una losa, paredes y
pilares armados en hormigdn. Asi pues, la superficie destinada para el estacionamiento de los

vehiculos se ubica junto a la zona de mantenimiento.

Ilustracién 7. Area de estacionamiento.

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.
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1.2.3. Area de lavado
Esta area es compartida con el espacio de mantenimiento y cuenta con 2,6 m? de superficie
en uso. Su estructura esta formada por una fosa de 1,2 m de ancho, 0,5 m de largo y 0,4 m de

profundidad.

Ilustracién 8. Area de lavado

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.

1.2.4. Area de lavado de inyectores
Esta area cuenta con 2 m? de superficie en uso, en este espacio se lleva a cabo el lavado de
inyectores por ultrasonido, generalmente su diagnostico se lo realiza en un cuarto pequefio, que es
de uso temporal, ya que se lleva a cabo la construccion de un nuevo espacio, el cual se encuentra
en la Gltima etapa de su edificacion. Una vez culminada las obras de construccion este espacio

contara con un area de 11,09 m2.
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llustracion 9. Area de lavado de inyectores temporal

Fuente: Taller “El Gringo”
Elaborado por: Los Autores.

llustracién 10. Area de lavado de inyectores en construccion

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.

1.2.5. Area de oficinas
El espacio designado para las labores administrativas cuenta con un area total de 40,12 m?

y esta dividido en dos oficinas dependientes provistas de un bafio compartido. Su edificacion
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presenta paredes de bloque recubiertas y pintadas, con terminados y muebles que facilitan el
trabajo de las personas que laboran en este espacio. Actualmente, solo se utiliza una oficina,

mientras que la otra esta designada para otras funciones.

llustracion 11. Area de oficinas

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.

1.2.6. Area de vestuario
La superficie designada para los operarios que laboran en el taller es de 7,46 m?, esta
compuesta de un bafio construido con paredes de blogue y losa de hormigon, se subdivide en dos

espacios, una ducha provista de una zona de vestuario y un sanitario de uso individual.
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llustracion 12. Area de vestuario

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.

1.3. Herramientas y equipos
1.3.1. Herramientas
El inventario de herramientas que posee el taller automotriz “EL GRINGO”, se han
adquirido gradualmente, en base a las necesidades que requiere el establecimiento, dichos

utensilios se detallan a continuacion.

Tabla 1. Herramientas

HERRAMIENTAS
CATEGORIA DESCRIPCION CANTIDAD
Llave mm 6
7
8
9
10
11
12
13
14
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PUNTA HEXAGONAL

PUNTA ESTRELLA

JUEGO DE DADOS

IMPACTO 3/4

3/4

CARBONIZADOS 3/4

RODAMIENTOS

3

3

3

4

3

5

3

6

3

-

3 JUEGO DE TORX

8 LLAVES

3 HEXAGONAL
9

4 LLAVE FILTRO

0

4 RUEDA

1

4 PALANCA DE 1/4

2 TORQUE

4 3/4

3

4 LLAVE PERICA 203 mm

4

4 300 mm

5

4 GATA PLUMA 2T
6

4 POMA

i

4 LAGARTO
8

4 CAJA DE CAMBIOS
9

5 PRENSA HIDRAULICA
0

5 ESMERIL

1

5 COMPRESION DE

2 SEGMENTOS

5 EXTRACTOR SEGUROS DE VALVULAS
3

5

4
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COMBOS

ACERO

PIN

SINCEL

BASE

2 PUNTOS PARA CULATA

CARAPACHO

CAJA DE CAMBIOS

RODILLO

P OO O|©w U1|00 U1|N U110 O1|01 U1

TUBO DE FUERZA

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.

1.3.2. Equipos

El taller cuenta con equipos esenciales para desarrollar un correcto diagnostico del vehiculo

y de esta manera brindar un servicio eficaz a los clientes que confian sus automoviles a el

establecimiento en mencion. En la siguiente tabla se detallan los equipos de propiedad del taller

“EL GRINGO”

Tabla 2. Equipos

EQUIPOS

# DESCRIPCION CANTIDAD
1 LAVADORA DE INYECTORES 1

LAUNCH

2 SCANER LAUNCH 1

3 ELEVADORES 2

4 COMPRESOR 1

5 MANOMETRO DE COMBUSTIBLE 1




21

6 MANOMETRO DE ACEITE 1
7 MANOMETRO DE COMPRESION 1
DE MOTOR

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.
1.4. Organigrama estructural
La organizacion estructural permite reconocer los diferentes niveles jerarquicos y ayudan
a distribuir el trabajo en funcién de los conocimientos y actividades a desempefiar dentro del taller,

lo que permite sostener una estructura estable.

lHustracion 13. Organigrama estructural del taller "EI Gringo™

GERENCIA
GENERAL
AREA
ADMINISTRATIVA AREA TECNICA
— contabilidad Jefe de taller
Comercializacion y .y
ventas Servicio

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.
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1.4.1. Descripcion de funciones y responsabilidades.
» Gerencia
La persona encargada de esta area es el duefio del taller y sus funciones principales es hacer
cumplir las diferentes funciones dentro del taller. Ademas, se encarga de supervisar los diferentes
procesos que se ejecutan dentro de la organizacion.
o Actividades que desempefia
v Analizar reportes de rendimiento
v Desarrollar planes de actividades y tareas que necesite el taller
v Cumplir con sus actividades y tareas fomentando el ejemplo
v Definir metas a mediano y largo plazo
v Analizar y autorizar desembolsos
v Mantener los nexos con los proveedores como representante del taller
v Distribuir recursos
o Actividades complementarias
v Controlar el correcto funcionamiento del taller
v Ejecutar acciones correctivas y conflictos que se susciten en el taller.
> Area Técnica
Esta unidad esta a cargo del jefe de taller, que en este caso es el duefio, sus principales
actividades se enfocan en funcion de las acciones que se ejecutan en el taller, es decir:
v Coordinar, Organizar y supervisar responsablemente las actividades que llevan a
cabo el personal.
v Apoyar en las actividades del grupo para brindar una mejor atencion al cliente.

v Incentivar e incrementar la entrada de vehiculos.



v Generar buenas relaciones con los clientes, proveedores y empleados.

o Seccion de servicio

Esta seccidn esta conformada por tres personas

Tabla 3. Empleados

Fabian Rivera EMPLEADO 1
David Solano EMPLEADO 2
Bryan Calderén EMPLEADO 3

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.
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Empleado 1: en su nivel jerarquico medio, es el operario empleado de mayor experiencia dentro

de la rama automotriz con titulo de artesano calificado, este es el encargado de:

v" Planificar y organizar las actividades de los operarios.

v Brindar o prestar los servicios de mantenimiento a cualquier tipo de vehiculo

v" Supervisar el correcto desarrollo de todas las actividades dentro del taller.

v' Generar buenas relaciones entre operario y clientes.

Empleado 2: en su nivel jerarquico medio, es el empleado con nivel de conocimientos medio-alto

con titulo de artesano calificado, el cual es el encargado de:

v" Brindar distintos servicios en el mantenimiento

v Encargado de llevar la limpieza dentro del taller.

Empleado 3: en su nivel jerérquico bajo, es el empleado con nivel de conocimiento bajo-medio

no posee titulo, es el encargado de:
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v Brindar colaboracion a sus demas compafieros llevando una buena organizacién y limpieza
en la prestacion de los servicios.
> Area Administrativa (Contabilidad y Ventas)

En esta area labora una sola persona, y esta a cargo de la Sra. Carmen Moreno, esposa del
duefio del taller, sus funciones a desempefiar son: llevar el control de ingresos y egresos del taller,
coordinar la compra de repuestos, recepcion y envios de estos, realizar pagos a proveedores y
empleados. En lo que se refiere a declaraciones de impuestos por los servicios que ofrece el taller,
se ha contratado una persona externa para realizar dicha actividad.

A continuacion, se detalla el nivel jerarquico del personal y sus respectivos cargos y

funciones que desempefian dentro del taller “EL GRINGO”

Tabla 4. Distribucién de los cargos

CARGO NIVEL FUNCIONES
JERARQUICO
Jefe de taller Alto Diagnosticar

Atencion al cliente

Pedidos

Contabilidad

Mano de obra

Supervisar
Contabilidad Ninguno Registro

Contabilidad
Empleado 1 Medio Desarmar

Armar




Supervisar

Empleado 2

Medio

Desarmar

Armar

Limpieza

Empleado 3

Bajo

Desarmar

Armar

Limpieza

Organizar

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.

1.5. Misién
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Implementar continuamente procesos operativos que permitan brindar un servicio de

calidad a la ciudadania del sur del Ecuador y norte del Perd, a través de una constante innovacion

de equipos y herramientas que ayuden a mantenerse a la altura de la competencia y los cambios

tecnolégicos.

1.6. Vision

Convertirse en un taller lider en la ciudad de Macard, sur del Ecuador y norte del Peru con

el fin de atender a una demanda en constante crecimiento y asi poder expandir su servicio de

mantenimiento vehicular a un amplio mercado.

1.7. Principios y valores

Para tener un buen desempefio en el trabajo se necesita tener ética, responsabilidad,

liderazgo y actuar de la mejor manera en un dilema laboral.

En este sentido, se entiende que para establecer un buen ambiente de trabajo, es importante

separar la ideologia personal de lo profesional, esto se consigue en base a principios éticos que
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ayudan a ser criticos frente a situaciones concretas. De esta manera, las sugerencias o propuestas
que se plantean en beneficio del equipo de trabajo estan fundamentados en un razonamiento
intrinseco que permite distinguir los propdsitos personales y profesionales, procurando actuar de
forma considerada y respetuosa de acuerdo a los intereses de cada persona. (Anton & Busquets,
1997)

En lo que concierne al taller Automotriz “EL GRINGO?”, su valor primordial es el respeto,
pues se ha considerado como el pilar esencial para mantener una buena convivencia entre obreros
y clientes, la idea es conseguir un ambiente cdmodo para quienes visiten el establecimiento. Por
esta razon, se exige a los operarios a mantener correctamente su vestuario, pues ellos constituyen
la carta de presentacion para conseguir clientes.

A continuacion, se enlista algunos de los valores y principios que ayudan a generar un buen
ambiente de trabajo, donde el personal pueda desarrollar sus habilidades de mano de obra y
servicio al cliente:

. Confiabilidad

. Honestidad

o Rapidez

. Profesionalismo

. Eficiencia

o Trabajo en equipo
o Responsabilidad

° Puntualidad



1.8. Servicios que presta el taller automotriz “El Gringo”

1.8.1. Mantenimiento preventivo
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El mantenimiento preventivo “se aplica fundamentalmente para impedir, mediante la

adecuada planificacion y programacion de las intervenciones periddicas que se haran, las fallas

imprevistas en equipos, sistemas e instalaciones, que trastornan ya sea el proceso productivo o el

desempefio normal del elemento dafiado” (Céspedes 1981, p.75).

Para llevar a cabo este proceso, se realiza una inspeccion visual de comprobacion, reajuste,

afinacion, limpieza y cambio de la pieza. Esto se lleva acabo periédicamente para ayudar a detectar

fallos repetitivos, aumentando la vida util del automavil, y asi, disminuir riesgos de interrupciones

repentinas que generalmente se refleja en gastos de reparacion. (Candelario, 2010).

A continuacion, se detalla las actividades que se ofrece como mantenimiento preventivo:

Tabla 5. Mantenimiento preventivo

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

ABC DE MOTOR
e Inspeccion visual ante eventuales fugas de liquidos o fluidos
e Revision/cambio de bujias
e Cambio del filtro de gasolina y aire
e Cambio de aceite
e Revision de nivel de agua y refrigerante
e Revision del estado de la bateria

e Revisién de la banda de distribucion.

ABC DE FRENOS

e Revision/cambio de pastillas de freno
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e Revision/cambio de zapatas

e Limpieza de discos y tambores de freno
e Regulacién de frenos

e Reuvision del nivel de liquido de frenos
e Regulacion del freno de manos

e Revision de eventuales fugas en el sistema

LAVADO DE INYECTORES POR ULTRASONIDO
e Limpieza de inyectores por ultrasonido
e Comprobacién de funcionamiento en banco de pruebas
e Reemplazo de orines y sellos

e Reemplazo de microfiltros

ABC DEL SISTEMA DE SUSPENSION
e Inspeccion auditiva ante eventuales ruidos

e Chequeo de todos los sistemas de suspension

LAVADO DEL TANQUE DE COMBUSTIBLE
e Revision de eventuales fugas

e Revision/cambio de la bomba de combustible (si se encuentra dentro del tanque)

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.

1.8.2. Mantenimiento correctivo
Interpretando la definicion de mantenimiento correctivo, Céspedes ( 1981) sugiere que esto
“Se aplica para corregir las fallas imprevistas que presenten equipos, maquinarias e instalaciones.

Estos equipos, sistemas e instalaciones evidencian comunmente sintomas claros o avanzados de
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falla antes del paro definitivo” (p.73), por lo tanto, es conveniente realizar con frecuencia este tipo
de mantenimiento.
En la siguiente tabla se describe las actividades que se ofrece como mantenimiento

correctivo:

Tabla 6. Mantenimiento correctivo

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

REPARACION DEL MOTOR
e Desmontaje del motor
e Inspeccion y despiece del motor
e Reparacion
e Calibracion (bielas, bancada, culata y/o valvulas)
e Montaje del motor

e Pruebas de carretera

REEMPLAZO DE LA BANDA DE DISTRIBUCION
e Desmontaje de accesorios y protecciones de la distribucion
e Bloqueo de poleas
e Desmontaje de la banda

e Purga del liquido de refrigeracion

REPARACION DE LA TRANSMISION
e Desmontaje de la caja de transmision
e Reparacion de la caja de cambios manual

e Montaje de la caja de transmision

CAMBIO DEL KIT DE EMBRAGUE
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Desmontaje de protecciones

Desmontaje de piezas conectadas al embrague
Desmontaje caja de cambios

Limpieza de volante motor

Montaje y centrado de kit de embrague

CAMBIO DE EMPAQUE DE LA CULATA
Revision visual

Desmontaje de la culata

Limpieza de la culata y block

Montaje de la culata

Calibracién de los pernos de la culata

Calibracion de valvulas en el caso de ser regulable

MANTENIMIENTO DE LA SUSPENSION

Revision/cambio de amortiguadores y bases de amortiguador
Revision/cambio de terminales y axiales de direccion
Revision/cambio de rétulas

Revision/cambio de bujes de mesa

Revision/cambio de cauchos y terminales de la barra estabilizadora
Reajuste general de suspensién

Revision/cambio de hojas de resorte

MANTENIMIENTO DE LA DIRECCION

Revisidn periddica de cada uno de los elementos del sistema de direccion
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e Comprobacion del pifidn de direccion
e Comprobacion de la presién de la bomba hidraulica

e Revision/cambio del liquido hidraulico

Fuente: Taller “El Gringo”

Elaborado por: Los Autores.

Los ingresos econdmicos que obtuvo el taller “EL GRINGO” en los ultimos afios es el
siguiente: Afo 2014, se registrd un ingreso de 42.000,00 dolares. Ingresos similares se
mantuvieron en los afios siguientes. Sin embargo, en el afio 2019, se registra en sus libros contables
un ingreso de 51.598,44 ddlares, por el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo, con un
60% y 40% respectivamente. Presentd un egreso de 29.964,50 ddlares por obligacion de ndmina,
gastos financieros y costos y gastos por el giro de negocio evidenciandose una utilidad de
21.633,94 ddlares, por lo cual, muestra en sus cifras financieras un decremento alrededor del 50%.

Para finalizar, el taller carece de una actualizacion de conocimientos sobre tecnologia en

vehiculos nuevos y técnicas para un mejor diagndstico.
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CAPITULO I

2. ESTUDIO DEL ARTE
2.1. Norma I1SO 9000

La norma internacional I1ISO 9000, surge “como un requisito que busca satisfacer las
expectativas del cliente, como una necesidad de automatizar un proceso y minimizar las diferencias
de produccion de bienes, productos y servicios” (Chacon & Rugel, 2018, p. 4).

De hecho, la normativa ISO es considerada como una guia que busca contribuir al aumento
de los niveles de competitividad y rentabilidad que propone normalizar procesos eficaces que
logren la satisfaccion de los clientes, y a través del incremento de la demanda conseguir el
incremento de la venta de los servicios.

2.1.1. Historia de la norma ISO 9000

La organizacion Internacional de Normalizacion, 1ISO, nace consecutivamente a la Segunda
Guerra Mundial y fue fundada en 1946. Cabe resaltar, que este organismo desde sus inicios ha
intentado mejorar los procedimientos de manufactura, con el propdésito de estandarizar las
actividades que giran en torno a la produccién y los servicios (Mendez & Avella, 2009).

En los afios siguientes, esta norma se sometié a una revision exhaustiva y estaba destinada
a simplificar y orientar los procesos de gestion. En el afio 1994 se introdujo una nueva version y
sirvio de pilar de las 1ISO 9000:2000 que actualmente rige en varios paises del mundo. Esta version
actualizada a eliminado requerimientos demasiado rigidos de documentacion, y mas bien incluyo
formas explicitas de conceptos relacionados con la mejora continua, monitoreo y seguimiento del

nivel de satisfaccion que pueda tener el cliente (Diaz, 2011).
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lustracion 14. Logo de la norma ISO

International
Organization for
Standardization

Fuente: Google

De acuerdo con la Organizacion Internacional de Estandarizacion, las versiones mas
recientes de normalizacion de los estandares de calidad son la 1ISO 9000:2015 y la ISO 9001:2015
que fueron publicadas en septiembre del 2015.

2.1.2. Generalidades

El grupo de normas ISO estan relacionadas con la eficiencia en los procesos productivos,
son constituidas dentro de lo que se conoce como familia de normas y abarcan diferentes aspectos
de la calidad.

En relacion con esta idea, Vizurraga (2015) la normativa 1ISO 9000 “es un procedimiento
de certificacion que consiste en la evaluacion del... sistema de aseguramiento de la calidad” (p.
12), por tanto, la certificacién a una empresa no tiene como objetivo calificar el producto o
servicio, sino lo que pretende es demostrar la capacidad de estas para producir o prestar un servicio.

Dicho de otro modo, la serie ISO 9000 se ha desarrollado con el prop6sito de mejorar las
condiciones de trabajo dentro de una compafia. Cabe resaltar, que este conjunto de normativas
detalla modelos de gestion que deben ser incluidos y aplicados mediante estrategias que ayuden a
mejorar el desempefio de la organizacion, pues, se busca atender los requerimientos del cliente

segun sus expectativas.
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Una vez que se ha examinado la familia ISO, la norma que se acomoda a la propuesta en
curso es la ISO 9000. Pdes, la aplicacion de esta ayudara a la empresa a mejorar los diferentes
procesos de produccion o servicios, con el fin de cumplir constantemente con las expectativas de
los clientes, basandose siempre en los parametros de un Sistema de Gestion de Calidad, lo que
ayudara a un mejoramiento continuo, donde se involucra a todos los colaboradores hacia una
cultura de calidad.

2.1.3. Beneficios

Permite a las organizaciones obtener ventajas competitivas dentro del mercado. Mediante
la implementacion de esta norma se puede cumplir con las exigencias de los clientes y aumentar
el rendimiento de la produccién o servicio que se desarrolla en una empresa.

En relacion con este tema, se afirma que “la implementacion de un sistema de gestion de
calidad genera beneficios internos a la mayoria de las organizaciones, al igual que oportunidades
con relacion al mundo exterior” (Diaz, 2011, p. 31).

Siendo asi, la utilizacion de un modelo de gestion propicia alternativas de organizacion en
todos los niveles, es decir que se puede aplicar procedimientos en el grupo administrativo,
operativo, logistico e incluso se extiende a proveedores, clientes y demas elementos que posibilitan
la buena imagen de la organizacion, a lo que se denomina calidad.

2.1.4. Gestion de Calidad

La implementacion de procesos de gestion se ideo en los paises europeos, rapidamente se
ha expandido por casi todo el mundo, y el término calidad es de uso frecuente en todas las
organizaciones que buscan continuamente mejorar sus procesos, ya sea en el ambito de la
produccién o la prestacién de un servicio. Por esta razdn, es importante conocer algunas

definiciones que ayuden a dilucidar el concepto.
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Kaoru Ishikawa (1988) definid el concepto de calidad con las siguientes frases “calidad
consiste en desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un producto de calidad que sea el mas
econdmico, el mas til y siempre satisfactorio para el consumidor”, es decir se busca involucrar a
todos los actores que conforman la institucion desde los niveles jerarquicos hasta los operativos,
inclusive extendiéndose hacia los consumidores y su posterior seguimiento.

En relacion con esta idea, la calidad comienza en el pensamiento, posteriormente se traduce
a planes, especificaciones y acciones gque abarcan toda la actividad de produccién y servicios. En
otras palabras, referirse a la eficacia involucra acciones correctivas en cada etapa de los procesos
desenvueltos en una organizacion (Deming, 1989).

Otro autor que ha hecho una amplia explicacion sobre el concepto de calidad es,
Feigenbaum (2000) quien afirmo6 que la calidad estd determinada por el cliente, esto indica que la

eficacia en una organizacion no esta determinada por el ingeniero, gerente o las gestiones de mercadeo,
mas bien responde a la experiencia del cliente, pues él define la utilidad e importancia del producto o
servicio, comparado con sus requerimientos. Sin embargo, para alcanzar la calidad se piensa que deben
involucrarse todos los elementos que integran la organizacion, es decir mercadeo, ingenieria, manufactura
y mantenimiento apuntando hacia un solo objetivo que es cubrir las necesidades del cliente.

Una vez que se ha interpretado el concepto de calidad, se puede afirmar, que esta definicion
hace referencia al conjunto de procedimientos que se emplean para corregir, controlar y fortalecer
la productividad, y dichos pardmetros estan dirigidos a conseguir una mayor productividad,
siempre pensando en la satisfaccion de los consumidores.

2.1.5. Historia de la Calidad

La historia de la gestion de calidad esta ligada a los cambios radicales que trajo consigo la

revolucion industrial, en esta etapa donde se dio la transformacion manual a la del trabajo
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mecanizado, surge la necesidad de implementar equipos y procedimientos que logren mayor
productividad.

Alrededor de la segunda guerra mundial, el interés primordial es el conocimiento y
seleccion de las fallas de los diferentes productos que en este tiempo fueron fabricados en serie,
en este contexto la calidad se supervisaba constantemente, incluso llego a convertirse en calidad
controlada.

En los afios siguientes la calidad fue tomando un enfoque diferente, donde se superviso
todas las areas posteriores al producto final, intentando cumplir con todas las expectativas del
cliente. Si bien es cierto que el concepto de calidad ha cruzado una larga etapa, ha mantenido sus
principios basicos que tiene que ver con la forma de satisfacer al cliente, elaborar productos
diferentes a los que existen en los mercados, reducir costos, garantizar la durabilidad de los

productos y cumplir con las expectativas dl consumidor.

2.2. Calidad y Enfoque al Cliente

La Organizaciéon Internacional de Normalizacion [ISO] (2015) propone que toda
organizacion que busca posicionar su sello en la conciencia de los consumidores debe procurar
que sus productos o servicios lleguen en buen estado hacia los consumidores y para ello hay que
buscar las mejores vias de distribucion, sobre todo guiarse en las apreciaciones y gustos de quienes
decidieran adquirir los productos ofertados por la entidad. Asi, cada grupo se encarga de
determinar los métodos que se van a utilizar para obtener y realizar la respectiva busqueda de
informacion.

En este ambito, la guia que propone la normativa 1SO tiene que ver con los objetivos de
incremento de clientes. Asi mediante seguimientos a los consumidores se puede medir su nivel de

satisfaccion y eso permite analiza las expectativas de ellos. Por consiguiente, los datos que se
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obtienen sirven de base para planificar y disefiar cada nuevo producto que sera puesto a disposicién
de los consumidores, dicha accion involucra directamente a la empresa con los clientes, por lo que

las relaciones de estos dos deben ser las mas idoneas.

2.3.Gestion de la Calidad

Es una herramienta que permite planear, controlar y ejecutar distintas actividades para
alcanzar distintos objetivos, los conceptos méas importantes sobre dicho tema son detallados a
continuacion:

> “Es el modo en el que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y
controla los resultados de la funcién calidad con vistas a una mejora continua y
permanente” (Duran M, 1992, p. 5).

» Es una coleccién de métodos para el control de la calidad de productos y procesos
(Camison , Cruz, & Gonzalez, 2006, p. 50).

2.3.1. Principios de la Gestién de Calidad

La finalidad es dirigir y orientar a una empresa a cumplir sus metas y/o objetivos
propuestos con anterioridad, enfocandose siempre en la mejora continua y en la satisfaccion del
cliente.

Estos principios estdn enfocados principalmente a los clientes, el liderazgo y la
participacion del personal, ya que son ellos quienes definen los parametros de la entidad. Asi,
dependiendo de las actividades que estén a su cargo, pues los niveles superiores definen los
objetivos y establecen los parametros a alcanzar, por el contrario, los niveles subordinados en base
a motivaciones previas ejecutan las acciones que luego son evaluadas. De esta manera, cada uno

aporta con sus ideas para conseguir lo que se plantea la organizacion, entonces son ellos quienes
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de alguna manera definen el rumbo de la compaiiia, es por eso que se debe cuidar la fidelidad de
los clientes, asi como investigar las necesidades para en el futuro cubrir sus expectativas.

Debe sefalarse, que la normativa 1ISO propone un conjunto de enfoques, los cuales tienen
relacion con todos los procesos, sistemas y estrategia de mejora continua. Asi como, manuales
para tomar decisiones y manejo de las relaciones con proveedores, pues a través de estas acciones
se define las responsabilidades, prioridades, capacitaciones y decisiones.

2.4. Servicio y servicio al cliente.

Uno de los componentes que se mencionan continuamente dentro en la organizacion, es la
asistencia que se da al consumidor, por esta razon es conveniente interpretar su definicion con el
fin de tener una idea precisa sobre el significado de servicio y servicio al cliente.

2.4.1. Servicio

Generalmente esta frase hace referencia a la interaccion que se da entre la empresa y el
consumidor, por lo que se debe generar una relacion empatica entre vendedor y cliente, pues de
esto depende la supervivencia o éxito de la compafia. En otras palabras, la satisfaccion que el
usuario siente por un producto adquirido automaticamente beneficia a la empresa (Montoya &
Boyero, 2013, p. 130-251).

Del mismo modo, se considera servicio a las acciones que habitualmente envuelve a un
vendedor y comprador. Por consiguiente, el instante de producir un bien o un servicio,
inevitablemente se produce un bien intangible que no se evidencia, pero se consumen
conjuntamente con el producto (Aguilar & Vargas, 2010).

Asi mismo, el término servicio se relaciona con la promesa inmaterial que se genera en
cada proceso de produccion. De este modo, los procesos y actividades que no se perciben, con

frecuencia son gratuitos (Zeithaml & Bitner, 2002).
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2.4.2. Servicio al cliente

Generalmente, cuando se habla de acciones que involucran a un ofertante y un consumidor
se despliegan procedimientos que intentan atender los requerimientos y expectativas de los
usuarios. Asi, el proposito de brindar un servicio responde a la necesidad de obtener beneficios a
través de dicha transaccion.

Interpretando este término, Moreno (2009) afirma lo siguiente:

Servicio al cliente es un conjunto de actividades interrelacionadas donde un cliente obtiene un
producto en el momento y lugar apropiado. De esta manera, el cliente es quien diagnostica la calidad
de un producto o servicio desarrollado por la empresa, mismo que se elaboré en pro de las
necesidades y gustos de este”. (pag. 2)

Sobre este mismo tema, Montoya & Boyero (2013) definen como “servicio al cliente, a ese
conjunto de acciones que un proveedor brinda a su clientela, con el fin de lograr que ese servicio
sobresalga del resto (pp. 130-251), por consiguiente, a través de las acciones que se desarrollan en
el proceso de mejoramiento, hace que un producto o servicio margue una diferencia en el mercado
y logre de esta manera satisfacer al cliente.

En definitiva, hablar de servicio al cliente es involucrar un conjunto de métodos y técnicas
que se usan dentro de una empresa para mantener relaciones optimas con sus clientes, con el fin
de garantizar que el bien o servicio que presta dicha empresa llegue hacia sus clientes de forma
eficaz. De igual manera, las actividades que intervienen en las acciones que se llevan a cabo
durante la ejecucion del servicio al cliente, involucran elementos y herramientas imprescindibles
para la empresa como el marketing y la comunicacion que se han convertido en elementos

imprescindibles para conseguir una mejora continua.
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2.4.3. Actividades del servicio al cliente

Couso (2005) manifiesta que, servicio al cliente involucran a “todas las actividades que
ligan a la empresa con sus clientes constituyen el servicio al cliente” (pp. 1-2), por lo que sugiere
algunas actividades a tener en cuenta durante el proceso de prestacion del servicio.

Entre esas actividades obligatorias destacan las relaciones interpersonales, apoyos al
cliente, informacion, reclamos y recepcion de las inquietudes que se puedan generar en la
interaccion ofertante consumidor. En otras palabras, estas actividades definen que una empresa

cumpla o no con sus objetivos.

2.5.Caracteristicas del servicio al cliente

Referirse a las caracteristicas del servicio al cliente, involucra aspectos propios que se
presentan durante la prestacion del servicio, estos pueden atribuirse a “una naturaleza propia que
los hace diferentes de los productos. Estas caracteristicas, son propias del servicio al cliente.
(Garcia A. , 2016, pp. 391-398)

Algunas de esas caracteristicas se describen a continuacion:

Intangibilidad

Involucra a la diferencia mas destacada entre los productos y los servicios, pues estos no
son bienes fisicos materiales, palpables, posibles de verse o degustarse, ventaja con la que cuentan
los productos tangibles. Por esa razén, los servicios no pueden ser experimentados antes de su
utilizacion (Zeithaml & Bitner, 2002).

Integral

Hace referencia a todos los integrantes de la organizacién que tienen una cuota de
responsabilidad en la produccion del servicio, pues cada uno interviene en el resultado final que

se entrega al cliente (Serna, 1999).
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Por esta razén, es muy importante desarrollar diferentes estrategias dentro de la empresa
construyendo armonia entre las areas con una comunicacion interna para que asi, se cumplan los
tiempos establecidos.

Heterogeneidad

Segun Garcia (2016) la heterogeneidad se refiere al servicio que no siempre es prestado
del mismo modo, pues depende del recurso humano, el cual estd conformado por un grupo de
individuos diferentes, influenciados por su propia naturaleza, mismos que puede influir en
cualquier momento. En ocasiones, el cliente asocia el servicio directamente con el empleado (pp.
381-398).

Produccion y consumo simultdneos

Indica que los servicios se venden y luego son prestados en la misma medida en que son
consumidos. De este modo, la indagacion y prueba se plasman en el mismo momento de su
consumo. Esto indica que el usuario se encuentre presente al momento de producir el servicio,
donde intercambia opiniones con otros clientes respecto al servicio prestado. Por esta razon, se
exige al personal de la empresa a tomar conciencia de su rol como productor del servicio (Garcia,
2016).

Perecederos

Dependiendo de la naturaleza del servicio, estos no pueden ser preservados, almacenados,
devueltos o revendidos. Una vez obtenidos son consumidos inmediatamente. En otras palabras, la
accion de servicio se produce y se consume de forma instantanea (Serna, 1999).

Promesa bésica

Para el autor Garcia (2016) esta promesa involucra:

El ofrecimiento del servicio al cliente, y este sera quien proporcione un indicador estandar a través

del cual se medira si esta acorde con sus expectativas. La organizacion debe asumir su oferta como
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el “ancla” de su servicio, por tanto, una vez que se motiva al cliente a actuar, esta promesa debe ser

cumplida en base a sus exigencias. (pags. 381-398)

Satisfaccion

Hace referencia al punto central del servicio al cliente y su satisfaccion. Dicho de otro
modo, la prestacion se origina y consume inmediatamente, lo que proporciona un indicador o
medida de satisfaccion. Pues, esta dependera de la forma en la cual se aprovecha esa oportunidad,
asi como de la eficiencia con la que se logra producir y ofrecer al usuario (Serna, 1999).

Valor agregado

Se refiere a la manera como se brinda el servicio al cliente, de forma integral, es decir
agregando valor, lo cual representa una estrategia acertada para obtener cierta ventaja y
competitividad dentro del mercado, resultado de esto, se conseguird la fidelidad de los
consumidores y un posicionamiento acertado en los mercados en donde hay una gran cantidad de

competidores esperando ser aceptados por los clientes (Serna, 1999).

2.6. Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser una estrategia esencial para ampliar las ventas,
se considera tan poderosa esta tactica algo similar a lo que sucede con los descuentos, pues este
clase de publicidad o venta se realiza de forma personal, lo que permite atraer nuevos clientes y
mantener a aquellos que han logrado tener cierta afinidad con la organizacién. Por ello, las
compafiias se han visto en la necesidad de elaborar formatos escritos, y asi condicionar a todos los
miembros a realizar un servicio acorde a las exigencias de los consumidores (Mejia, 2009).

En relacion a esta idea, el servicio al cliente ha venido desarrollandose de forma
proporcional conjuntamente con la competencia. Asi, mientras se siga desarrollo estrategias para

ampliar las oportunidades de la empresa, esta seguira experimentando cambios bruscos de la
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competencia. De alli la importancia que las empresas sigan perfeccionando sus procesos de gestion

en base a las necesidades de los clientes.

2.7.Sistemas de medicion de la satisfaccion al cliente

Lograr un cliente satisfecho es un requisito importante para obtener reconocimiento por
parte de los clientes y, por ende, lograr un liderazgo dentro del mercado. Pues, conseguir la
satisfaccion de un consumidor, involucra sobrepasar los limites dentro de la empresa para
constituirse en un importante objetivo funcional.

Sin duda, la satisfaccion del cliente es una meta que todos los productores o prestadores de
servicios buscan. Sin embargo, esto depende en gran parte del estado de animo de una persona,
quien ve reflejado su satisfaccidn en base a su compara, rendimiento percibido y cumplimiento de
expectativas (Kotler, 2001).

Para poner en marcha un sistema de satisfaccion los expertos recomiendan elaborar paneles
que reflejen el criterio de los clientes, por lo general se desarrollan de forma periddica. También,
se puede utilizar encuestas para medir los niveles de satisfaccion, en estas encuestas se ven
reflejados los criterios que se obtienen de los consumidores. Asi mismo, se recomienda reunir
grupos concretos para recopilar informacién y esto se complementa con una investigacion de
mercado que a través de consumidores reales se identifica las oportunidades y amenazas que podria

experimentar a la entidad.

2.8.Mejora continua
La mejora continua depende del conocimiento y los objetivos que se plantea en base a las
oportunidades y limitaciones de cada organizacion, esto se debe complementar con el monitoreo
continuo de los propositos, estableciendo metas concretas hacia donde se planea llegar. Por

consiguiente, se debe reconocer la situacion actual para proyectarse hacia los propositos que se
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quiere alcanzar. Generalmente para alcanzar estas metas, se formula preguntas concretas,
recolectando datos Utiles en forma continua, y luego de haber obtenido la informacién, esta se
utiliza para tomar decisiones importantes, en relacion con las iniciativas y/o cambios requeridos
(Guerra, 2007).
James Harrington en su obra Mejoramiento de los procesos de la empresa publicado en el
afio 1992 afirma que:
El mejoramiento continuo logra que la organizacidon sea mas productivo y competitivo en el
mercado al cual pertenece, por otra parte, las organizaciones deben analizar los procesos utilizados,
de manera tal que si existe algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la
aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta
llegar a ser lideres. Citado por; (Quespaz, 2011)

Desde una perspectiva mas general, se podria decir que, el mejoramiento continuo hace
referencia a todas las reestructuraciones que gradualmente se realiza con el fin de alcanzar la
innovacion, dichas mejoras pueden ser pequefias o grandes, lentas o rapidas.

Evans & William (2008) recomiendan seguir el siguiente proceso para conseguir un
mejoramiento continuo, destacando la oferta de productos nuevos, reduciendo desperdicio,
optimizando recursos y mejorando la respuesta a las diferentes quejas que se podrian presentar por
parte de los clientes (pag.22).

En resumidas cuentas, el mejoramiento continuo, es una filosofia gerencial integral que
asume el reto de perfeccion de un producto o servicio. Dicho de otro modo, la aplicacion de un
proceso de mejoramiento es una labor que nunca acaba, en el que se van consiguiendo pequefias
victorias. Especificamente, a través de una ideologia de mejoramiento se busca implementar
estrategias con aportaciones de todo el miembro que conforman un equipo de trabajo (Jacobs,

2000).
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2.9.Finalidad de la Mejora Continua.

La mejora continua en una empresa es una estrategia de perfeccionamiento gradual, que
busca introducir cambios positivos de forma ciclica en todo el proceso productivo. A esta tactica,
se ha denominado método Kaizen, y su objetivo es reducir el desperdicio y elevar los niveles de
calidad de la empresa (Serrana, 2020).

La finalidad de la reestructuracién permanente es logra que una entidad se convierta en
productiva y competitiva dentro del mercado a cual pertenece. Ademas, puede mejorar el
desempefio laboral, por lo que, puede ayudar a la organizacion a anticipar y cumplir las
necesidades y expectativas de los clientes, incrementando la eficiencia econdmica. Evidentemente,
las acciones que se desarrollan tienen como objetivo producir un incremento en la eficiencia,

resultado de esto se logra ahorrar costos, tiempo, energia laboral y desperdicios.

2.10. Ventajas y Desventajas del mejoramiento continuo
En un proceso de mejoramiento continuo se puede identificar ventajas y desventajas que
establecen el nivel de mejoria en una empresa. Para aclarar esta idea se usé de referencia la lista
propuesta por Barreno (2013), quien plantea las siguientes ideas.
Ventajas
» Se condensa en ambitos de organizacion y procedimientos especificos.
» Se da mejora en corto plazo.
» Se elimina produccién defectuosa
» Aumento de productividad
» Mejora en avances tecnolégicos.

» Permite eliminar procesos repetitivos.
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Desventajas
> Se pierde interdependencia entre los empleados
> Se requiere cambiar toda la organizacion
» El mejoramiento continuo se transforma en un proceso muy largo en pequefias
empresas.

> Se debe realizar inyecciones fuertes de capital.

2.11. Actividades bésicas de mejoramiento continuo
Para explicar de mejor manera las actividades que estan involucradas dentro de un proceso
de mejora continua, se ha basado en la propuesta de Harrison, el cual establece 10 puntos de
mejoramiento el cual deberia formar una empresa sea del tamafio que sea. (Ferreira, 2002).

» Compromiso de la alta direccion: El proceso de mejora debe provenir de
los altos directivos y avanzar en la adquisicién de compromisos, es decir,
de acuerdo con el interés que cada individuo tiene por mejorar cada dia.

» Consejo directivo del mejoramiento: Esta integrado por un grupo de
ejecutivos de alto nivel, quienes estudiaran el proceso de mejora de la
produccidn y buscaran adecuarlo a las necesidades de la empresa.

» Participacion total de la administracion: El equipo administrativo es el
responsable de implementar el proceso de mejora, donde hay una
participacién de todos los gerentes y supervisores de la organizacion. Cada
directivo debe participar de capacitaciones que le permitan conocer los
nuevos estandares de la empresa y las respectivas técnicas de mejora.

» Participacion de los empleados: Una vez que el equipo directivo ha sido

capacitado en este proceso, se dan las condiciones para la participacion de
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los empleados. Esto lo hace el gerente o supervisor de cada departamento,
quien es responsable de capacitar a sus subordinados utilizando las técnicas
que ha aprendido.

Participacion individual: Es importante desarrollar sistemas que ofrezcan
a todas las personas la oportunidad de aportar sus conocimientos, estos
aportes seran reconocidos en beneficio de la mejora.

Equipos de mejoramiento de los sistemas: Cualquier actividad repetida
es un proceso que se puede controlar. Para ello, se establecen los diagramas
de flujo del proceso y luego se incluyen las medidas de retroalimentacion y
los controles. Para la aplicacion de este proceso, debe haber una sola
persona responsable de todo el funcionamiento de dicho proceso.
Actividades con participacion de los proveedores: Cualquier proceso de
mejora exitoso debe tener en cuenta las contribuciones de los proveedores.
Aseguramiento de la calidad: Los recursos de garantia de calidad que se
dedican a la resolucién de problemas, estan relacionados con el producto y
necesitan ser redirigidos a sistemas de control que ayudan a mejorar las
operaciones y asi evitar problemas.

Planes de calidad a corto plazo y estrategias de calidad a largo plazo:
Cada empresa debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo.
Luego, debe asegurarse de que todo el grupo de administracion comprenda
la estrategia para que sus miembros puedan hacer planes a corto plazo y de
alguna manera apoyar la estrategia a largo plazo.

Sistema de reconocimientos: El proceso de mejora tiene como objetivo
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cambiar la forma en que las personas piensan sobre los errores. Para ello,
existen dos formas de reforzar la aplicacién de los cambios deseados:
castigar a quien no haga bien su trabajo todo el tiempo, o recompensar a
todas las personas y grupos cuando alcancen una meta haciendo una

contribucion importante al proceso de mejora.

2.12. Beneficios e inconvenientes del mejoramiento continuo

El beneficio de la mejora continua tiene recompensas increibles en cualquier
emprendimiento, como por ejemplo conseguir mejorar un proceso en un corto plazo y obtener
resultados visibles. Por esta razon, es conveniente que toda organizacion tenga como vision ser
competitiva a nivel nacional e internacional, la incorporacion de la mejora continua reducira los
tiempos de produccion, incrementando la productividad y eliminando procesos repetitivos.

Cabe resaltar, que dentro del proceso de mejora se puede presentar varios inconvenientes
al momento de implementar el plan. Por ejemplo, la perdida de la perspectiva en las diferentes
areas, participacion de un solo miembro que puede hacer tambalear a la organizacion, debido a
que el liderazgo recae en una sola persona, es decir si esta es muy conservadora existira trabas, y

el proceso tornard mucho tiempo ejecutar.

2.13. Evaluaciones de desempefio

La evaluacion del desempefio implica el uso de una técnica de gestién esencial en cada
actividad administrativa de la organizacion, dependiendo de los tipos de problemas
identificados y evaluados. Asi, la evaluacion del desempefio sirve para determinar y desarrollar
una politica adecuada, en funcién de las necesidades de la organizacion. En este sentido, la
evaluacion de los empleados consiste en evaluar constantemente su desempefio. Por eso es

necesario que los gerentes, directores, coordinadores y supervisores comprendan la
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importancia de evaluar el desempefio de los empleados, y que otros necesiten su

retroalimentacion sobre sus esfuerzos. (Alveiro, 2009).

2.14. Metodologia Kaizen

La palabra Kaizen se origina de la union de dos palabras japonesas: KAI que significa
cambio ZEN y bondad. La esencia de Kaizen es el mejoramiento progresivo, permanente, donde
se involucra a todos los que conforman la organizacién, es decir gerentes y trabajadores. En
resumidas cuentas, el método Kaizen es una filosofia de vida que se ejerce en varios ambitos del
trabajo, vida social y vida familiar (Masaaki, 1998).

En el criterio de Cuatrecasas (2001) el método Kaizen es:

Un sistema integral y sistémico destinado para mejorar tanto a las empresas, como a los

procesos Yy actividades que las conforman, y a los individuos que son los que las hacen

realidad. El objetivo fundamental es dar al cliente o consumidor el mayor valor agregado,
mediante una mejora continua y sistematica de la calidad, los costes, los tiempos de

respuestas y la variedad. (p. 60)

Sobre este mismo tema, Suarez (2007) afirma que el Kaizen puede ser comprendido como
una filosofia de gestion que genera cambios constantes en el método de trabajo. Ademas, permite
reducir despilfarros en cada una de las etapas involucradas en la produccion o prestaciéon de un
servicio, por consiguiente, mejorar el rendimiento de la labor individual y colectiva dentro de la

organizacion, lleva inevitablemente a una espiral de innovacion constante.

2.15. Evolucién del método Kaizen
La implementacion del método Kaizen en el campo automotriz aparecio en la empresa
Toyota, su implementacion se puede evidenciar en los buenos resultados y la calidad del producto

que ofrece esta empresa. Esto se puede evidenciar, en el estudio realizado por Consumerreports,



50

en el afio 2003 en pais EE. UU., donde los vehiculos de esta empresa mantuvieron un 79% menos
de problemas en referencia a la empresa Ford, y un 92% menos que los Chrysler. Citado por;
(Liker, 2019).

Durante la segunda guerra mundial, la empresa Toyota fue afectada en una de sus
principales plantas ensambladoras que se situd en Takaoka afueras de la ciudad Nagoya, debido a
esto, Toyota implemento por primera vez el método Kaizen bajo el eslogan de “buenos
pensamientos da buenos productos”. Segun (toyocostanoticia, 2013), en 1958 la empresa solo
producia 1.5 automoviles por cada empleado al afio, en cambio en 1965 la cifra aumenta a 23 y en
1969 a 39 vehiculos por empleado al afio. Esto indica, que la compafia Toyota luego de
implementar el método Kaizen a sus operaciones ha logrado obtener grandes resultados.

En la actualidad, Toyota a situado su forma de pensar en un concepto fundamental donde
se situa a la calidad como centro de todo lo que hacen, fieles al principio de Kaizen, y busca
constantemente introducir nuevas formas de mejor, para poder estar seguros de que se ofrece

productos y servicios de la mejor calidad a los clientes” (Toyota, 2018).

lHustracion 15. Circulo de la calidad implementado por Toyota

PREVENCION DE
RECURRENCIAS

Quenose dé

el mismo problema Evitar que se produzca
MEJORA DE el problema
LA CALIDAD
DETECCION Y PREVENCION
RESOLUCION ATIEMPO
TEMPRANAS

Atajar el problema
antes de que llegue
al cliente

Mitigar el problema:
resolver el problema rapidamente

Fuente: (Toyota, 2018)
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Toyota Production System (TPS) mediante el método Kaisen ha logrado establecer un
principio filoséfico importante durante los procesos de produccién. Se trata de un sistema de
fabricacion que se ha implementado tras muchos afios de investigacion, y su concepto mas
importante es elaborar vehiculos encargados por los clientes de forma inmediata (Jimenez G. ,
2018).

lHustracion 16. Vision de la calidad implementado por Toyota

La vision de la calidad de Toyota

LA CALIDAD ES LO PRIMERO
Seguridad - Durabilidad - Fiabilidad

La maxima calidad a un coste asequible

Fuente: (Toyota, 2018)

Cabe resaltar, el método Kaizen se ha ido incorporando en diferentes ambitos del proceso
de produccion, en la calidad y la resolucion de problemas, creando de esta manera una cultura
organizacional, donde se prevé un mejoramiento continuo, por tal motivo la técnica Kaizen a lo
largo del tiempo sigue estando vigente, aunque existen otros métodos que intentan remplazar,
como es el caso del ciclo PHRA, que significa (planificar, hacer, revisar y actuar), JIT que es justo
atiempo y las 5S que son (seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke).

2.15.1. Procesos PHVA

Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales a realizar de manera sistematica para
lograr la mejora continua, entendiendo como tal, la mejora continua de la calidad implica la

reduccién de fallas, aumento de la efectividad y eficiencia, resolucion de problemas, prediccion y
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eliminacion de riesgos potenciales. Segun el circulo propuesto por Deming, esta metodologia se
compone de 4 pasos ciclicos, por lo que, una vez completado el Gltimo paso, es necesario volver
al primero y repetir el ciclo, para que las actividades sean reevaluadas periédicamente. para
incorporar nuevos. mejoras.

La aplicacion de esta metodologia esta destinada principalmente a su uso en empresas y
organizaciones. (Bernal, 2013). en la ilustracion 17 se puede observar de forma gréfica el circulo

de Deming.

llustracion 17.

Etapas que integran el circulo de Deming

| Reroalimentacion  Andlisis |

Confirmar efecividad |

| Accidn requenda I

oy ldentificar las acciones

Verificar necesarias - secuencia
l6gica del Plan

Debemos trabajar en nuestros procesos,

no en el resulfado de nuestros procesos.
| implementar e Plan | Hacer Edwards W. Deming

Fuente: pdcahome.com

El ciclo PHVA sus etapas y caracteristicas.
a) PLANIFICAR
e Involucra a gente especifica
e recoge los datos disponibles
e Comprender las expectativas de los clientes

e Estudia procesos involucrados
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b) HACER
e Desarrolla la mejora de las causas de los problemas
e Recoge los datos apropiados
c) VERIFICAR
e Analizar los datos
e Comprender diferencias

e Revisa los errores

d) ACTUAR
e Incorporar la mejora al proceso
e Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa
e ldentificar nuevos proyectos/problemas
2.15.2. Justo a tiempo JIT
Es una filosofia que pertenece al método Kaizen, se incorpora en empresas para gestionar
sus productos y su materia prima. Quien introdujo este método a los procesos de produccion fue
Beranger Pierre, entre sus principios destaca que, hay que comprar o producir solo lo que se
necesita y cuando se necesita, segun lo que interpreta Arndt (2005) esto significa que en una
empresa no debe de desperdiciar nada en ningun proceso que involucra la produccién, ya sea desde
las compras hasta su distribucion.
Segun Roman & Fonollosa (1989) “este método trata de resolver mediante una vigilancia
atenta y permanente para autorizar y controlar la actividad, y un control de los ritmos de trabajo,

acompafado de una intervencion constante de obreros y mandos”. (p.118)
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Esta filosofia permite a las empresas estandarizar los procesos, minimizar y evaluar la
produccién, donde cada proceso que se lleva a cabo conlleve a la mejora continua y esto se
evidencia cada vez que se logra una mayor produccion con menos tiempo en los procesos.

2.15.3. Las 5S

El origen de esta teoria tiene sus raices en Japon, su principio fundamental se aplico
inicialmente a las empresas de automoéviles. Su objetivo principal “es mantener y mejorar las
condiciones de organizacion, el orden y limpieza, asi como mejorar las condiciones de trabajo,
seguridad, clima laboral, motivacion personal y eficiencia” (Vazquez, 2017, p. 18).

Para explicar el método de las 5S se ha basado en el Plan de Mejora en la Distribucion en
Planta con Técnicas Manufacturin utilizado por la Universidad de Sevilla y corresponde a las
siguientes expresiones.

Seiri. - Organizacién. Consiste en identificar y separar los materiales necesarios de los
innecesarios y deshacerse de estos Gltimos.

Seiton. - Orden. Se trata de establecer como se deben ubicar todos los materiales
necesarios para el desarrollo de la obra, de manera que sea facil y rapido de encontrar, utilizar y
reemplazar con el fin de minimizar el tiempo de bisqueda para que puedan ser utilizados cuando
se necesiten.

Seiso. - Limpieza. Se trata de mantener limpias las maquinas y los entornos de trabajo,
eliminando las fuentes de suciedad y asegurandose de que todos los soportes estén en dptimas
condiciones. Dentro de un taller mecénico, esto implicaria identificar averias de la maquina
cubiertas de aceite, hollin, polvo, fugas de aceite, grietas, tuercas y tornillos sueltos.

Seiketsu. - Control Visual. El objetivo es distinguir facilmente una situacién normal de

una situacién anormal, utilizando reglas simples y visibles para todos.
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Shitsuke. - Disciplina y Habitos. Consiste en trabajar continuamente de acuerdo con los
estandares establecidos, es decir, construir la autodisciplina y comprometerse con los principios
establecidos por las 5S.

La implementacion de las 5S en una empresa 0 una microempresa tiene beneficios que
generan un ambito laboral saludable, donde el principal concepto es mantener las areas de trabajo
limpias, para ello se debe descartar piezas que no sean necesarias, esto genera automatismos y
autodisciplina. Asi, con el apoyo de este método, el ambiente laboral se desarrollara en un contexto
amigable para todos sus colaboradores.

Siguiendo con este principio, para cumplir con los principios del método 5S se debe
establecer auditoria frecuentemente, en un principio se realizaria semanalmente, pero una vez
implementada la metodologia se realizard mensualmente (Gonzéalez Gaya & Manzanares
Caniizares, 2020).

2.15.4. Kaizen y la Administracion

Segun Imai M. (2001) “la administracion tiene dos componentes principales
mantenimiento y mejoramiento. EI mantenimiento se refiere a las actividades dirigidas a mantener
los actuales estandares tecnologicos, administrativos y de operacion” (pp. 41-42), por lo tanto, el
mejoramiento se refiere a las actividades dirigidas a mejorar los estandares. En la siguiente
ilustracion se detalla las funciones que desempefia cada departamento administrativo segun la

teoria Kaizen.
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lustracion 18. Funciones que desempefia el equipo administrativo seguin el modelo Kaizen

Alta administracion

Administracion media

-

Supervisores
L e

Trabajadores

Mejoramiento

— — — — —— — —

Mantenimiento

Fuente: (Imai M. , 2001, pp. 41 - 42)

Como parte de las funciones de mantenimiento, la direccion realiza las tareas que se le

asignan para que todos en la empresa puedan seguir el procedimiento operativo estandar (PEO).

Esto significa que la gerencia debe primero establecer politicas, reglas, pautas y procedimientos

para todas las operaciones importantes.

2.16. Principales sistemas Kaizen

Segun Imai M. (1997) los sistemas que se deben establecer apropiadamente en una empresa

para conseguir el éxito deben estar basadas en la metodologia Kaizen, dichos sistemas se explican

a continuacion.

Tabla 7. Principales Sistemas Kaizen

SISTEMA

DESCRIPCION

Control de calidad/gerencia de calidad total

Se desarrolla como una estrategia para ayudar
a la direccion a ser mas competitiva y rentable,
ayudandoles a mejorar en todos los aspectos
del negocio, e implica la implicacion de todos
los que integran la organizacion, desde la alta
direccion hasta los mandos intermedios,
Supervisores y Los trabajadores en las areas de
produccidn en Japon abarcan actividades tales
como: implementacion  de  politicas,
construccion de sistemas de aseguramiento de
la calidad, estandarizacion, capacitacion y
educacion, gestion de costos y circulos de
calidad.
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sistema de produccidn justo a tiempo

Esté orientado a eliminar actividades de todo
tipo que no aporten valor y a conseguir un
sistema productivo lo suficientemente &gil y
flexible para adaptarse a las fluctuaciones en
los pedidos de los clientes.

Para que funcione el sistema de produccion
justo a tiempo ideal, se debe realizar una serie
de actividades kaizen de forma continua para
eliminar el trabajo inutil en gemba. JIT reduce
drasticamente los costos, entrega el producto a
tiempo y aumenta drésticamente las ganancias
comerciales.

Mantenimiento productivo total (TPM)

Se enfoca en mejorar el desempefio y la calidad
gerencial en general. TPM intenta maximizar
la eficiencia de los equipos a través de un
sistema de mantenimiento preventivo total que
cubre la vida del equipo, al mismo tiempo,
TPM involucra a todos en la empresa.

Despliegue de politicas

Su impacto puede ser limitado si todos
participan en Kaizen por el bien de Kaizen, la
verdadera estrategia Kaizen en el trabajo
requiere una implementacion estrictamente
supervisada, con puntos claros para cada
trabajo.

Un sistema de sugerencias

Es una parte integral del Kaizen orientado a las
personas y enfatiza los beneficios de levantar
el &nimo a través del compromiso positivo de
los empleados. El objetivo principal es
desarrollar empleados auto disciplinados y
kaizen.

Actividades de grupos pequefios

Son grupos organizados dentro de la empresa
para realizar tareas especificas en un entorno
de taller. El tipo mas popular de actividad en
grupos pequefios son los circulos de calidad.
Disefiado para resolver no solo problemas de
calidad, sino también problemas como el
costo, la seguridad y la productividad.

Fuente: (Imai M. , 1997)
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2.17. Control de calidad

Referirse al término control de calidad, involucra un conjunto de ideas plasmadas en un
proceso de mejoramiento que se implementa en una compafia para alcanzar la excelencia.
Descifrando esta idea, se ha denominado control de calidad al grupo de estrategias y
procedimientos que se usan para direccionar, orientar, supervisar y controlar todas las fases hasta
la obtencion de un producto” (Bertrand & Prabhakar, 1989).

En el criterio del Dr. Ishikawa, citado por Cardenas (2003) a través del control de calidad
se logra la participacion de todos los empleados, incluyendo los altos mandos de la organizacion.
De esta manera, si una empresa esta decidida a crear mejores productos o prestar servicios a menor
costo, y, al mismo tiempo aumentar sus ventas y con ello mejora sus utilidades necesariamente

debe incluir un plan de control de calidad.

CAPITULO IlI

3. APLICACION DE MEDIDAS
3.1. Célculo de la muestra (n)
Férmula para calcular la muestra.

Z202N (1)

n=
e?(N —1) + Z%0?
Fuente: (Sudrez & Tapia, 2011)

Para realizar el calculo del tamafio de la muestra poblacional se utilizé el método de
investigacién propuesto por Suarez & Tapia (2011).

n = el tamafo de la muestra.
N = tamafio de la poblacion.
o = Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor,

suele utilizarse un valor constante de 0,5.
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Z = Valor obtenido gracias a los niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se toma relativo al 95% de confianza equivalente a 1,96 (como el mas comun) o
relativo al 99% de confianza equivalente a 2,58, valor que esta en la discrecion del investigador.

e = limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se dispone de su valor,
se utiliza un valor que varia entre 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a criterio del
entrevistador.

3.1.1. Determinacion del tamafio poblacional

Para determinar el tamafio de la muestra y poder calcular el niUmero de encuestas en
relacion a los servicios a clientes externos del taller automotriz “EL GRINGO”, se obtuvo la
informacidn por medio del jefe de matriculacion del GAD Municipal de Macard, el cual de acuerdo
con sus datos nos informG que existe un aproximado de 4000 vehiculos en proceso de
matriculacion.

Aplicacion de la formula

n = es el tamafio de la muestra poblacional a obtener.

N = 4000 vehiculos

c=0.5

Z = nivel de confianza del 95% = 1.96

e = error muestral de 8% que equivale a 0.08

~ 1.9620.5212578
"= 0.082(12578 — 1) + 1.9620.52

n = 148.305
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3.2. Analisis de datos
Para poder realizar un analisis general del funcionamiento y prestacion de los servicios que
se brinda en el taller automotriz “EL GRINGO?”, se utiliz6 el método experimental para recolectar
los tatos necesarios para la elaboracion de la propuesta. Asi, a través de la técnica de la observacion
se recopilo la informacion referente a las actividades y procesos que se desarrollan en la
organizacion en estudio.
En este proceso de recolectar informacion, se aplico dos encuestas. La primera fue dirigida
a los empleados del taller y la segunda fue dirigida a la poblacion urbana del cantén macara.
» La encuesta numero 1 que fue dirigida a los empleados, permitid recopilar
informacion del estado actual del taller automotriz, sobre el area de servicio
y mantenimiento. Asi, conocer si las instalaciones estan correctamente
adecuadas y/o organizadas que garantizan un adecuado Y eficiente servicio,
El universo consta de 3 operarios que se encuentran en esta area.
» La encuesta numero 2 que fue dirigida a la poblacion urbana del canton
Macara que tiene un total de 12.578 personas entre hombres y mujeres,
quienes conforman el total del universo a ser encuestado. La finalidad de la
encuesta fue conocer como ven los clientes el servicio y atencién que se

brinda en el taller automotriz.

Resultado de la aplicacion de las encuestas a trabajadores y clientes se obtuvo las siguientes

interpretaciones.
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Cuestionario numero 1
PREGUNTA 1.

1. Eneltaller, ¢{Se cuenta con las herramientas necesarias que sirven para el desarrollo de las
actividades de mantenimiento y/o reparacion?

El total del personal manifiesta que las herramientas con las que cuenta el taller no son las
suficientes para desarrollar un buen servicio. (Ver grafico 1)
PREGUNTA 2.

2. ¢Los equipos y herramientas se encuentran bien organizados de tal manera que facilite su
busqueda e identificacion inmediata?

El total del personal manifiesta que los equipos y herramientas se encuentran en una
correcta ubicacion, por lo que, es facil su identificacion. (Ver grafico 2)
PREGUNTA 3.

3. Eltaller automotriz, ¢brinda a sus empleados accesorios de seguridad y proteccién laboral?

El total del personal manifiesta que el taller automotriz no brinda los accesorios necesarios
para su seguridad y proteccion personal. (Ver grafico 3)
PREGUNTA 4.

4. Las instalaciones donde se realizan las actividades de mantenimiento y reparacion,
¢cuentan las condiciones de seguridad suficientes para salvaguardar la integridad de los
operarios?

El total del personal manifiesta que el taller automotriz brinda las condiciones necesarias
de infraestructura que salvaguarda la integridad de los operarios. (Ver grafico 4)
PREGUNTA 5.

5. Eltaller, ;maneja algin plan para la recoleccion de desechos sélidos y liquidos?
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El total del personal manifiesta que el taller cuenta con un plan de recoleccion de desechos
sean estos solidos o liquidos. (Ver grafico 5)
PREGUNTA 6.
6. ¢Se cuenta con un plan de mantenimiento para diferentes marcas y modelos de vehiculos?
El total del personal manifiesta que el taller automotriz no cuenta con un plan de
mantenimiento para las diferentes marcas y modelos de vehiculos. (Ver grafico 6)
PREGUNTA 7.
7. ¢Estd de acuerdo que con un plan de mantenimiento automotriz facilitara las tareas,
cumpliendo tiempo establecidos y brindando un servicio de calidad?
El total del personal manifiesta que esta de acuerdo con que el taller automotriz cuente con
un plan de mantenimiento que pueda facilitar las tareas laborales. (Ver grafico 7)
PREGUNTA 8.
8. Usted, ¢ha recibido capacitaciones sobre nuevas tecnologias, manejo de equipos de Gltima
tecnologia por parte del taller automotriz?
El total del personal manifiesta que no ha recibido capacitaciones brindas por el taller
automotriz. (Ver grafico 8)
PREGUNTA 9.
9. ¢Su superior es respetuoso con Usted?
El total del personal manifiesta que el jefe superior si es respetuoso. (Ver grafico 9)
PREGUNTA 10.
10. ¢La comunicacion con el jefe es positiva?
El 67% del personal manifiesta que la comunicacion con el jefe es positiva, mientras que, el 33%

del personal manifiesta que la comunicacion es negativa. (Ver grafico 10)
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Cuestionario numero 2
PREGUNTA 1.
1. ¢Como calificaria la atencion recibida por parte del personal de servicio?
El 59% de los encuestados dice que la atencion recibida en el taller es buena, el 30% dice
que la atencion es muy buena, el 7% manifiesta que la atencion brindad es regular y un 4%

manifiesta que la atencion es mala. (Ver grafico 11)

PREGUNTA 2.
2. ¢Leavisa el taller, cuando al reparar lo acordado surgen otras averias no presupuestadas?
El 77% de los encuestados manifiesta que el taller automotriz comunica sobre averias no
presupuestadas, el 23% manifiesta que el taller no ha comunicado sobre averias extras. (Ver
grafico 12)
PREGUNTA 3.
3. La factura del taller esta lo suficientemente detallada por operaciones realizadas, piezas
cambiadas, ¢ mano de obra y precios correspondientes?
El total de encuestados manifiesta que el taller automotriz no brinda una factura con los detalles
del servicio. (Ver gréafico 13)
PREGUNTA 4.
4. Cree UD que los precios que cobra el taller son justos
El 61% de los encuestados manifiesta que los precios del taller son los justos, mientras que, el
39% manifiesta lo contrario. (\Ver grafico 14)
PREGUNTA 5.

5. ¢Elservicio de mantenimiento que brinda el taller satisface sus necesidades o expectativas?
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El 89% de los encuestados manifiesta que, el taller automotriz satisface sus necesidades o

expectativas, mientas que, el 11% manifiesta lo contrario. (Ver grafico 15)

PREGUNTA 6.
6. ¢El taller cuenta con un control, registro u hoja de vida del vehiculo?
El total de los encuestados manifiesta que, el taller automotriz no cuenta con un control,

registro u hoja de vida del vehiculo. (Ver gréfico 16)

PREGUNTA7.
7. ¢El taller le presta todas las garantias necesarias pos-mantenimiento?
El 94% de los encuestados manifiesta que, el taller presta todas las garantias necesarias

pos-mantenimiento, el 6% manifiesta lo contrario. (Ver grafico 17)

PREGUNTA 8.
8. ¢El vehiculo le fue entregado en los tiempos establecidos con anterioridad?
El 73% de los encuestados manifiesta que, sus vehiculos se les fue entregado en los tiempos

establecidos, el 27% manifestd lo contrario. (Ver grafico 18)

PREGUNTA 9.
9. ¢Se le proporciono una informacion detallada de los trabajos realizados en su vehiculo?
El total de los encuestados manifiesta que el taller automotriz brinda informacién detallada de

los trabajos realizados en su vehiculo. (Ver gréafico 19)

PREGUNTA 10.

10. ¢ Estaria dispuesto en recomendar nuestro taller automotriz con su circulo social?
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El 82% de los encuestados manifiesta que, estarian dispuestos a recomendar el taller

automotriz con su circulo social, el 18% manifesto6 lo contrario. (Ver grafico 20)

3.3.ESTRATEGIAS PARA IMPLEMENTAR
3.3.1. Objetivos estratégicos del taller automotriz “EL. GRINGO”
El taller automotriz “EL GRINGO?”, se plantea objetivos claros con la finalidad de guiar a
la empresa en el camino correcto, los cuales se citan a continuacion:
Objetivo General
Brindar servicios de mantenimiento automotriz en base a las necesidades de los clientes,
con el fin de proteger en las mejores condiciones sus vehiculos, mediante diagndsticos preventivos,
correctivos, inspecciones y mejoras. Asi, como dar seguimiento pos-mantenimiento a cada
vehiculo, y de este modo brindar un servicio de calidad, y, a través de estas acciones lograr un
posicionamiento de la organizacién dentro del mercado local.
Objetivos Especificos
a) Establecer mejoras en los procesos de mantenimiento para prestar un correcto servicio
dentro de los estandares de calidad.
b) Capacitar de forma periddica a los empleados en referencia a las nuevas tecnologias en los
vehiculos.
c) Fomentar el trabajo en equipo con sentido ético en su entorno social y profesional.
d) Brindar lamejor atencion al cliente, asi como el respeto a los tiempos y costos establecidos.
3.3.2. Beneficios del plan de mejoramiento en el taller Automotriz “EL. GRINGO”
Mediante la implementacion de mejoras continuas dentro del taller automotriz “EL

GRINGO?”, se obtienen distintos beneficios que son citados a continuacion:
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» La organizacion del taller se vuelve mas estable, para ello es necesario designar funciones
especificas en cada puesto.

> Permite Mejorar la atencion a los clientes. Esto ayuda a que el cliente desarrolle una cultura
de fidelidad, convirtiéndose en un cliente potencial.

» Estandarizacion de los procesos de mantenimiento. Permitira establecer tiempos y costos
de cada mantenimiento.

» Mejora la relacion entre jefe y operario, esto permite que todo el potencial individual del
personal reme hacia un mismo objetivo.

» Optimizacion de los recursos que tiene el taller para evitar despilfarros, esto ayudara a
corregir ciertos procesos en el manejo de la organizacion.

> Establecer un plan estratégico con objetivos claros, con el fin de mejorar la imagen del
taller, lo que brindara confianza a los clientes.

» Determinar funciones y responsabilidades, esto permitira constituir una organizacion
comprometida con las necesidades de los clientes, y en base a esos indicadores tomar
decisiones.

3.4.Estrategian® 1
3.4.1. Software de registro (VISUAL BASIC)

En este apartado se detalla la elaboracion del llamado “software de registro”, en el
programa Visual Basic 6.0, este programa es elaborado con la finalidad de obtener una base de
datos que nos proporcione los siguientes datos:

o Datos de Vehiculo y duefio
o Registro de empleados

° Base de datos de mantenimiento
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o Inventario de equipos y herramientas
o Facturacion
La finalidad de este programa es apoyar al proceso de mantenimiento y pos-mantenimiento,
donde se llevara una base de datos de nuestros clientes y sus vehiculos. De igual manera, se dara
énfasis en colocar un registro de tiempos y costos de cada servicio. Asi también, se desarrollara
una base de datos de los empleados, quienes son los responsables de brindar el servicio. A través
del registro de datos en el software se facilitara el proceso de facturacion, y en dicho documento
se detalla todas las actividades que se realizé en el vehiculo.
3.4.2. Fases del proceso de desarrollo
El software de registro empieza por desarrollarse en el siguiente orden:
Desarrollo de pantalla principal, menu principal
La pantalla de inicio o principal contiene el logotipo de la empresa y los botones de mend

para el acceso.

lustracion 19. Pantalla principal, software de registro

0S VEHICULD / DUERD

FACTURACION

EMPLEADDS

MANTENIMIENTOS

INVENTARIOS

Fuente: Los Autores



68

Desarrollo de menus accesos o formularios

Estos botones se encuentran en cada formulario de ingreso de datos, sirven para un
posterior almacenamiento en la base de datos de Microsoft Access, estos contienen los datos a

ingresar, modificar o eliminar segun su panel correspondiente.

llustracion 20. Botones de opciones

LT OS “WwEHICIULO A DDUERO

Fe T LIRSl

ErRFLES DO

A TERIFHMIERT OS

IFR~~"ERTARIOS

Fuente: Los Autores

Desarrollo de botones de acceso en los diferentes menus
Estos botones se encuentran en todos los médulos o formularios del programa, siendo los
mas utilizados y esenciales como:
o BOTON NUEVO O INGRESAR
. BOTON GUARDAR
o BOTON CANCELAR
. BOTON MODIFICAR

. BOTON ELIMINAR
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llustracion 21. Botones de acceso en el men(

E K.

CANCELAR MODIFICAR ELIMINAR

Fuente: Los Autores

3.5. Base de datos
Una vez ya desarrollada la plataforma del sistema, se especifica los campos y datos a ser
utilizados. A continuacion, se procede a la creacion de la base de datos, estos contendran los datos
a ser almacenados, los cuales se obtienen de las tablas de tiempos de servicio y costos. Luego de
registrar la informacion interna del taller, la base de datos se almacenaré dentro de Microsoft

Access 2003.

lustracion 22. Ejemplo de base de datos en Microsoft Access

Archivo Inicio Crear Datos externos Herramientas de base de datos Ayuda Campos Tabla £ ;Qué desea hacer?
bm{ A.D Y EL Ascendente ;I' Seleccion ~ @ =1 Nuevo ETotala p 2. Reemplazar Calibri (Detalle
o o i) %l Descendente o) Avanzadas - P = Guardar v Revisién ortografica - > ra~
- S todo - - EmMas~ [ Seleccionar - N k s

Vistas Portapapeles ] Ordenar y filtrar Registros Buscar
Tablas @ « EA patos X ‘j EMPLEADOS 2 |f§ FACTURACION 2 |f§ INVENTARIO > |j‘j MANTEMIMIENTO <
Buscar., ¥l Id - DETALLE - PRECIO - TIEMPO - ESTADO - |Haga clic para agregar -

12 ABC MOTO 40 30 PREVENTIVO
£ patos 14 CAMBIO PE EN/ 120 60 CORRECTIVO
B empieanos 15 DIAGNOSTICO 30 45 PREVENTIVO
EH Facturacion 16 RINEADA 180 30 CORRECTIVO
B3 INVENTARIO 17 REPARACION [ 500 5 DIAS CORRECTIVO
e 18 CAMBIO DE BA 50 1HORA CORRECTIVO

19 CAMBIO DE KN 60 5 HORAS CORRECTIVO

20 CAMBIO DE PIf 120 6 HORAS PREVENTIVO

21 CAMBIO DE BU 30 2 HORAS PREVENTIVO

22 DESMONTAJE | 40 20 MINUTOS PREVENTIVO

23 MANTENIMIEN 20 1HORA PREVENTIVO

24 CAMBIO DE FIL 10 30 MINUTOS PREVENTIVO

25 LAVADA DE CA 20 2 HORAS PREVENTIVO

26 LAVADA DEIN' 25 2 HORAS PREVENTIVO

27 CAMBIO DE AN 25 1HORA CORRECTIVO

28 CAMBIO DE PA 10 30 MINUTOS CORRECTIVO

23 ABC DE FRENO 20 1HORA PREVENTIVO

30 ESCANEADA DI 20 10 MINUTOS CORRECTIVO

* {Nuevo)
| Registro: 14 4[2de13 [ » ¥ » Busear

Fuente: Los Autores
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3.5.1. Programacion
Una vez desarrollada la plataforma del sistema, los puntos importantes son citados a
continuacion:
o Pantalla de inicio

. Logotipos

) Submenus
. Maddulos de accesos
. Botones para utilizarse

Estos tienen que ser programados segun su funcién, o accién a realizar si:

o Son presionados

. Mediante accidn especificas

. De manera automatica

. Al cargar formularios

o Al cargar datos especificos

o El desarrollo de la base de datos

La base de datos es desarrollada en el software Microsoft Access 2013, el cual simplifica
el funcionamiento del programa.
En la siguiente llustracion se puede observar una parte de la codificacién utilizada para que

los botones, etc. Cumplan con sus funciones respectivas.
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lHustracion 23. Ejemplo de codificacion del software de registro

&y Proyectol - Microsoft Visual Basic [gjecutar] - m} ®
Archive Edicién Ver Proyecto Formato Depuracion Ejecutar Consulta Diagrama Herramientas Complementos Ventana Ayuda
|B-k-Fed s endcc],  u|HEBERD [ tina,conn \
Proyecto - Proyectol X
- Proyecto’ - EMPLEADOS (Cédigo) [= & =] X
[BUsCAR 3 “E

525 Proyectol (Proyectol.vbp]
£33 Formularios

: [ paTOS (DATOS. frm)
i [ EMPLEADOS (EMPLEAD!
i [ FacTURACION (FACTU
t I3 INICIO (Form.frm)

[5 INVENTARIO (INVENTA
: [5 MANTENIMIENTOS (MA
[ Médulos

mmmmm

Private Sub Commandl Click()
DATOS . Show
End Sub

Private Sub Command2 Click()
FACTURACION . Show
End Sub

Private Sub Command3_Click()
EMPLEADOS . Show
End Sub

Private Sub Command4 Click()
MANTENIMIENTOS . Show
End Sub

Private Sub Command5_Click()
INVENTARIO. Show
End Sub

|
==

T I 8
—I—/A E BASE DECLARAD:

‘ ‘ H ‘ rscadena.Open "SELECT NOMBRE, CEDULA, DIRECCICN, TELEFONO, CORREC, VEHICULO, PLACA, MCDELC, ANO FROI

If Not racadena.BOF And Not rscadena.EOF Then
NOMBRE.Text = rscadena.Fields(0) ' 0.- PRIMERA COLUMNA ASIGNADA "NOMEBRE"

Inmediato

I'ﬁ;um

Fuente: Los Autores

3.6.Formularios de registro de datos
En este apartado se encontrara el detalle de cada formulario de ingreso de datos del
programa.
3.6.1. Datos del vehiculo y duefio
En este formulario se encuentra opciones de ingreso de datos del cliente del vehiculo, asi
como, los datos del vehiculo en cuestion, se tiene una opcién BUSCAR donde se facilita la

busqueda de un cliente guardado en la base de datos.



lHustracion 24. Formulario de ingreso de datos de vehiculo y Duefio

3. DATOS

E  Buscar ||alejandro

Fuente: Los Autores

3.7.Formulario de Ingreso de empleados
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En este formulario se encuentran distintas opciones de los empleados que constaran en la

base de datos, se tiene también una opcion de BUSCAR para facilitar el manejo del software.

lustracion 25. Formulario de ingreso de datos de empleados

9. EMPLEADOS
P ——

L

CANCELAR

Fuente: Los Autores
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3.8.Formulario de mantenimientos
Este formulario sirve para ingresar los servicios de mantenimiento que presta el taller
automotriz “EL GRINGO”, en la actualidad, se tiene una opcion de ingreso de los precios que
facilitaran la facturacion. Asi también, se encuentra la opcidn de determinar un tiempo aproximado
para cada servicio, ademas, se puede considerar si el servicio es preventivo o correctivo, por
altimo, una opcion de BUSCAR que nos facilita el manejo del software para borrar, modificar,

entre oros.

lHustracion 26. Formulario de ingreso de datos de los mantenimientos

B MANTENIMIENTO

S = BN
A S

. INGRESAR

B Spae

RS S5 SaN

LLE [ABC DE FRENOS|

~ ]15 TIE

.x%,_w \

BUSCAR | |aBC DE FRENOS

Fuente: Los Autores

3.9.Formulario de inventario
Este formulario es de ingreso de datos sobre el inventario que tiene la empresa en la
actualidad, consta de nombre, cantidad, detalle, la opcion BUSCAR vy las opciones para elegir si

este es herramienta o equipo.
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lHustracion 27. Formulario de ingresos de datos de inventario

B3 INVENTARIO

INGRESA

Fuente: Los Autores

3.10. Formulario de facturacion
Este formulario es de facturacion, gracias a la utilizacion de las anteriores opciones dentro
de este se puede llenar de forma automatica con los servicios prestados, su cantidad y su precio
correspondiente. Ademas, calcula el subtotal, el IVA, proporciona el total a cobrar y posterior

impresion.
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llustracion 28 Formulario de facturacion

B FACTURACION — O >

b
IMPRIMIF

30{12/2020

SN
DEECRIPCION
SCRIP

) . CANTIDAD [l PRECIO

ABC OE FRENOS | =L 1

= = e o -

| [DESCRIPCION |[CANTIDAD |PRECIO

Fuente: Los Autores

3.11. Manual de programa Software de registro
Dentro del siguiente apartado, se especifica un manual basico del correcto uso del programa
elaborado con anterioridad. Aqui se ingresan los datos: vehiculo, duefio, empleados, equipos y
herramientas.

Ingreso de datos. - Para poder ingresar los distintos datos, se debe realizar las siguientes acciones:



lHustracion 29 Pasos para ingresar datos

1 « CLIC BOTON NUEVO
5 * LLENAR TODOS LOS CAMPOS SOLICITADOS EN EL MODULO
3 » CLIC EN GUARDAR

Fuente: Los Autores

Cancelar nuevos datos. - Esta accion sirve para cancelar acciones como nuevo dato.

lHustracion 30 Pasos para cancelar los datos

» CLIC BOTON CANCELAR

Fuente: Los Autores

Buscar datos. - Se debe realizar las siguientes acciones:

lHustracion 31 Pasos para buscar datos

- CLIC EN LISTA DESPLEGABLE
5 + ESCRIBIR EL NOMBRE DEL DATO A BUSCAR
3 » CLIC EN BUSCAR

Fuente: Los Autores
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Eliminar datos. - Se debe realizar las siguientes acciones:

lHustracion 32Pasos para eliminar datos

+ BUSCAR EL DATO A ELIMINAR

* CLIC BOTON ELIMINAR

Fuente: Los Autores

Modificar datos. - Se debe realizar las siguientes acciones:

lustracion 33 Pasos para modificar los datos

+ BUSCAR EL DATO A MODIFICAR

+ MODIFICAR LOS DATOS REQUERIDOS

» CLIC EN GUARDAR

Fuente: Los Autores

3.11.1. Formulario de facturacién

Ingreso de facturas. - se debe realizar las siguientes acciones:

lHustracion 34Pasos para ingresar las facturas

+ SELECCIONAR EL CLIENTE A FACTURAR

+ SELECCIONAR LOS MANTENIMIENTOS A FACTURAR

* CLIC EN IMPRIMIR

Fuente: Los Autores
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3.12. Ventajas de la implementacion del software

Las ventajas de implementacion de software de registros en el taller automotriz “EL
GRINGO?”, se enlistan a continuacion:

e Llevar una base de datos de los diferentes vehiculos que ingresan al taller

e Usar como método de posventa, ayudara a llevar un control de todos los servicios con
fechas que se realizan a cada vehiculo.

e Permite ahorrar tiempo y dinero.

e Permite gestionar la informacion contable en cualquier momento

e Facilita la toma de decisiones y permite administrar mejor los recursos del taller

e Dar una correcta facturacion con detalle del servicio brindado en el taller

e Llevar un inventario de equipos y herramientas con las que cuenta el taller
e Llevar un registro de nuestros empleados

3.13. Estrategia n° 2 Servicio al cliente
3.13.1. Control de registros
Segn Gomez (2008) Los registros del sistema son la evidencia de las tareas realizadas en
el sistema de gestion de la calidad. Ademas, los registros son la base sobre la que se encuentran
los datos para analizar el comportamiento y mejoras de cada uno de los procesos del sistema de
gestion de la calidad.
Desde el punto de vista documental es importante diferenciar entre:
e Formato o impreso: Documento o plantilla en el que se registran los datos relativos
a la ejecucion de cualquier tarea en el sistema.
e Registro: Formato o formulario que se rellena tras la ejecucion de una tarea del

sistema, requerida o no, implicitamente en el estandar de referencia.
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3.13.2. Beneficios de implementar el control de registros

De acuerdo con lo establecido por, Gomez (2008) los beneficios que se obtiene al
implementar un control de registros son:

o Facilita el acceso a datos para el andlisis de indicadores de desempefio de los
procesos del sistema.

e Facilita el proceso de auditoria al encontrar rapidamente los registros solicitados
durante la auditoria.

e Sienta las bases para la proteccion de la informacion, evitando su mal uso y la
posible pérdida de datos necesarios para el desarrollo de los procesos.

e Obtenga el pedido en el archivo de informacion. La burocracia y el papeleo son
directamente proporcionales al desorden en el archivo.

3.14. Control de registros taller automotriz “EL. GRINGO”

El taller automotriz “EL GRINGO” debe mantener registros para demostrar una mejora
continua en su gestion de calidad. Asi, un control de registros debe demostrar un alto grado de
conformidad con los requerimientos y necesidades de los clientes, por ende, deben ser archivados,
permanecer legibles y tener identificacion. Ademas, deben ser facilmente recuperables.

En el caso del taller mecanico “EL GRINGO?”, para ofrecer un optimo desempeiio del
control de registros, se implementara una orden de trabajo, el cual debera contener la informacion
necesaria y que sea de facil lectura.

Sus puntos importantes para el correcto servicio al cliente son:

e Folio
e Datos del vehiculo

e Datos del cliente
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e Descripcion de actividades realizadas

e observaciones

e fecha de recepcion del vehiculo

e fecha de entrega del vehiculo

En el ANEXO 3, se puede observar nuestra propuesta de orden de trabajo que puede ser

implementada en al taller automotriz. Consta de espacios para llenar los datos de vehiculo y
propietarios, ademas de un espacio de recepcién de vehiculo donde se puede determinar fallas de
carroceria y nivel de combustible con el que llega el vehiculo, asi también, un espacio donde se

podré elegir el mantenimiento a realizar y sus observaciones.

3.15. Métodos de servicio al cliente
3.15.1. Medicion de la satisfaccion del cliente
La satisfaccion de clientes a lo largo del tiempo se ha convertido en un punto importante
para cada empresa, debido a distintos enfoques que se ha dado a este a lo largo del tiempo, una de
las definiciones mas importantes es la de Bachelet (1992) quien consider6 que:
La satisfaccion era una reaccion emocional del consumidor en respuesta a la experiencia con un
producto o servicio. Creia que esta definicion incluia la ultima relacion con un producto o servicio,
la experiencia relativa a la satisfaccion desde el momento de la compra y la satisfaccion en general
experimentada por usuarios habituales. (pp. 199 - 227)

La medicion de la satisfaccion al cliente es un punto muy importante dentro de cualquier
empresa, este debe ser un sistema de informacion y mejora. En otras palabras, “la medicion de la
satisfaccion al cliente es una evaluacion que analiza si una experiencia de consumo es al menos
tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las expectativas” (Hunt, 1997, pp.
455 - 488). Por consiguiente, la medicidn puede realizarse por medio de diferentes puntos, a saber:

e Entrevistas por encuestador externo
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e Entrevistas por personal interno

e Encuestas por correo o en el lugar
e Entrevistas por teléfono

e Consejos de clientes

Siendo cada uno, un método eficiente, el taller automotriz “EL GRINGO”, toma las
entrevistas por correo o en el lugar como principal y Unico método para medir la satisfaccion al
cliente. Asi, el cuestionario que se aplica consta de 10 preguntas cerradas en referencia a varias
secciones del taller, lo que permitira conocer la valoracion de dichos clientes.

En el ANEXO 4, se podra observar el modelo de encuesta de medicion de satisfaccion del cliente

3.15.2. Atencidn por canales

Segln Leonardo Sujoluzky (2018) Socio y cofundador de S1, se cree que la mejor
estrategia de marketing es brindar un excelente servicio al cliente. Al pensar exclusivamente en la
contribucion a las empresas, ayudara a superar las expectativas de sus clientes, y asi aumentar sus
ganancias. Se trata sobre todo de brindar un buen servicio al cliente para que se sienta feliz, y a
través de estas acciones lograr que las empresas logren sus objetivos.

3.15.3. Métodos de propuesta para atencion de canales por parte del taller

automotriz “EL GRINGO”

La atencion por canales ayudara al taller a ponerse a disposicion de los clientes, esto
facilitara la interaccion a través de los diferentes tipos de comunicacion entre el taller y cliente. De
esta manera, el servicio de atencion a clientes se puede dar por diferentes canales. Por ejemplo: se
utilizara sitio web, oficinas, call center, redes sociales, los cuales seran categorizados y asignado

correctamente segun la caracteristica del cliente. Los métodos que se propone son:
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Call center. - La secretaria serd quien recibe las llamadas y mensajes que los
clientes realizan para preguntas sobre los servicios, resolucion de problemas y para
agenda de citas.

Redes sociales. - Se utilizara todo tipo de redes sociales disponibles.

o Whatsapp. - Podra ser requerido como una herramienta de atencion directa
entre taller y cliente.

o Facebook. - Servird como sitio de publicidad donde estara puesto los
servicios, promociones, ofertas, recepcion de mensajes, resolucion de
problemas, entre otras.

o Instagram. — Servird como medio de publicidad, en este espacio se

publicara las promociones, descuentos y servicios publicitarios.

lHustracion 35 Canales de comunicacion para comunicarse con los clientes

ATENCION
por canal

-

—

¥] =
wWeEBS Live

= : - Agent
a Correo Formutario | Web

wWeb

Fuente: (gocode)

3.16. Control de quejas
Para disminuir el sistema de quejas o reclamos por parte de los clientes, el taller mecanico
automotriz “EL GRINGO”; dispondra de varios mecanismos, métodos y espacios adecuados para
mejorar el servicio, con la finalidad de conocer los estandares de satisfaccion e identificar los
factores que lo determinan, debido a esto, se creara un sistema de manejo de reclamos y

sugerencias.
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Como propuesta para establecer un sistema de correcto manejo de quejas, se puede colocar
lo siguiente:
e Buzdn de quejas y sugerencias a disposicion de los clientes
En el ANEXO 5, se puede observar el modelo de buzén de sugerencias

e Realizar seguimientos pos-mantenimiento via telefonica

lustracion 36Seguimiento pos-mantenimiento via telefonica

[lamar en un maximo
de 3 dias laborales

registrar llamada

Identificar el cliente

Fuente: Los Autores

Se analizaran las quejas o quejas recibidas, se tomaran las medidas necesarias para que esto
no vuelva a suceder, para ello se capacitara periodicamente a los empleados, con el fin de recibir
informacidn adecuada sobre el manejo de las quejas, explicar su importancia y asi atender de cada
reclamo.

Dentro de las acciones que se tomaran para corregir y mejorar estos aspectos estan las
acciones preventivas y correctivas.

3.16.1. Acciones preventivas

Estas acciones preventivas tienen como finalidad reducir la probabilidad de existencia de
problemas potenciales, se actuara sobre las razones o causas que podrian generar esto, asi mitigar
todo argumento de una no conformidad potencial.

La propuesta de acciones preventivas que el taller automotriz “EL. GRINGO” propone para

disminuir quejas y reclamos se citan a continuacion:
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e Implementar chats de servicio al cliente
e Formar agentes de resolucion de problemas
e Implementar una seccidn de consultas frecuentes
e Usar diversos canales de informacidn y accesibilidad sobre quejas y sugerencias
3.16.2. Acciones correctivas
Estas acciones correctivas tienen como objeto elegir problemas potenciales frecuentes, y
asi eliminar de forma definitiva las causas que producen estas no conformidades, con el fin de que
no se repitan.
La propuesta de acciones correctivas que el taller automotriz “EL GRINGO” propone para
eliminar causas de quejas y reclamos se citan a continuacion:
e Disponer de informacion suficiente e inmediata
e Resolver la reclamacion en el primer aviso

e Disponer de un procedimiento establecido y formal para la resolucién de quejas

3.17. Estrategia N° 3. Normas y Politicas

Seguridad

a) Cada area debe tener sus respectivas sefializaciones.

b) Para usar el esmeril se debe de utilizar lentes o gafas.

c) Para usar la amoladora se debe de utilizar guantes, mandil y gafas o lentes.

d) Para realizar el despiece y lavado de piezas mecanicas utilizar guantes.

e) Para realizar cualquier actividad debajo de un vehiculo se debera de embancar.
f) Se debe usar zapatos Caterpillar en cada momento dentro de las horas laborales.
g) Para usar los elevadores seguir las normas de seguridad del equipo

h) Para usar la soldadora usar mandil, casco fotosensible y guates
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Para realizar cualquier tipo de mantenimiento desconectar la bateria

Vestimenta

a)
b)

Los operarios y gente de administracion deberan de usar el uniforme institucional.

Se debe de tener las ufias cortas y no habra restriccién en el peinado.

Convivencia

a)
b)
c)
d)

Debe de existir respeto y cordialidad con sus comparieros de trabajo.

Se debe de respetar la hora de entrada, con excepcion del jefe.

Entre jefe y operarios debera de existir respeto, formalidad y cordialidad.

Ante eventuales conflictos, dicha persona afectada debera de hablar con su jefe inmediato,
sin resolver por sus propios medios.

Los operarios deberan estar dispuestas a resolver cualquier inquietud que el cliente pueda
presentar o invitarle hablar con la secretaria o supervisor si la inquietud se sale de sus

manaos.

Trabajo y Servicio

a)
b)

c)

d)

Se debe de respetar el orden de recepcién del cliente sin excepcion.

Se debe de seguir la recepcion del vehiculo como los diagramas de flujo lo indica.

Cada empleado sera responsable de mantener su area de trabajo limpia, que no se acumule
suciedad, polvos, etc.

La hora de salida sera la estipulada sin embargo si el operario decide laborar horas extras
el trabajo que se lleve a cabo sera 40% operario y 60% el taller.

Estar dispuesto ayudar al comparfiero de trabajo al suscitarse un problema laboral.
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3.18. Funciones y responsabilidades

Tabla 8 Funciones y Responsabilidades JEFE DE TALLER

I. IDENTIFICACION

AREA GERENCIA
CARGO JEFE DE TALLER
1. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Analizar los reportes de rendimiento

Manejo de computadora y software de registro
Analizar los reportes de maquinaria

Mantener el buen funcionamiento del taller mecanico
Autorizar desembolsos

Autorizar mantenimientos de la maquinaria

Firmar documentos

Reporte mensual de las finanzas

© ©° N o gk~ w DN

Fortalecer y crear nuevas relaciones de proveedores

[EEN
o

. Definir metas a mediano y largo plazo

[EEY
[EEN

. Fomentar los valores del taller

[EEN
N

. Planificar y desarrollar actividades en pro a las necesidades del taller

[HEN
w

. Su horario esté sujeto a las reuniones o actividades que desarrolle en pro del taller

[EEN
N

. Inspeccionar el funcionamiento del taller

[EEN
a1

. Tomar decisiones con respecto a los permisos laborales de la secretaria y supervisor

[EEN
(o3}

. Analizar peticion de renovacion o implementacién de herramientas
REQUISITOS
o Edad entre 30 y 45 afos

o Titulo de Ingeniero Automotriz

o Experiencia 5 afios en administracion

Fuente: Los Autores



Tabla 15 Funciones y Responsabilidades SUPERVISOR
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I. IDENTIFICACION

AREA SERVICIO

CARGO SUPERVISOR

Il. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

© © N o gk~ w DR

[ e e S N T =
o 00N W N L O

Inspeccionar el vehiculo

Realizar la orden de trabajo

Designar la orden de trabajo

Designar las actividades a cada empleado

Realizar reportes de rendimiento

Realizar reportes de maquinaria

Analizar inventario de herramientas

Define las fechas de finalizacidn y entrega de vehiculos a reparar

Enviar solicitud de renovacion o implementacion de herramientas o maquinaria

. Planificar y desarrollar actividades de inclusion entre operarios

. Realizar la lista de repuestos e insumos

. Realiza la prueba de funcionamiento

. Entregar el vehiculo

. Planificar las vacaciones de los operarios

. Tomar decisiones con respecto a los permisos laborales de los operarios

. Distribuir los insumos

REQUISITOS
Edad entre 27 a 35 afios
Titulo técnico superior o tercer nivel relacionado con la Ingenieria Automotriz

Experiencia 3 afios

Fuente: Los Autores



Tabla 16 Funciones y Responsabilidades SECRETARIA
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I. IDENTIFICACION

AREA ADMINISTRATIVA

CARGO SECRETARIA

Il. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

O N o gk~ wDd -

10.

Organizar los documentos tanto fisico como digital para tramites de respaldo
Realizar la contabilidad

Realizar el pedido de repuestos e insumos

Introducir y llevar registro de los clientes (base de datos)

Efectuar depdsitos y retiros que se le asignen

Cobrar por el servicio brindado segun se detalle en la orden de trabajo
Atender y recibir llamadas y reasignar al jefe o supervisor

Redactar memorandos, solicitudes y documentos de acuerdo con las instrucciones

recibidas
Ejecutar tareas administrativas que le sean asignadas
Otras funciones que le asigne el jefe y/o supervisor

REQUISITOS

Edad entre 22 a 30 afios
Tercer nivel o carreras a fines
Experiencia 1 afio

Redaccidén y cursos basicos de informatica

Fuente: Los Autores

Tabla 9 Funciones y Responsabilidades EMPLEADO O OPERARIO

I. IDENTIFICACION

AREA SERVICIO

CARGO EMPLEADO O OPERARIO

I1. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Acatar las funciones que el jefe le dicte

2. Realizar las actividades que el supervisor le haya planificado
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Organizar su area de trabajo

Limpiar su area de trabajo

Realizar un inventario de las herramientas mensualmente entregar a su supervisor
Efectuar la orden de trabajo

Al inicio del dia laboral realizar limpieza del taller

Lavado de piezas

© © N o U bk~ w

Realizar lista de insumos
REQUISITOS
e Edad entre 19 y 40 afios

e Bachillerato o técnico superior

e Experiencia 1 afio

Fuente: Los Autores

3.19. Diagramas de flujo de los procesos
Para realizar las distintas actividades de mantenimiento, el taller automotriz “EL
GRINGO”, no cuenta con procedimientos establecidos, por ende, se agregan acciones
estandarizadas que permita optimizar el trabajo a desarrollar.
A continuacién, se presenta los respectivos procesos para un Optimo desarrollo de las

actividades de mantenimiento considerando las méas frecuentes que se realizan dentro de este taller:



lHustracion 37 Proceso para mantenimiento de motor

Mantenimiento
del motor

Mantenimiento del motor

Atender al Recibir los | Inspeccién visual
cliente repuestos e de fugas y nivel
(secretaria) insumos de liquidos
Solicitar al Entregarala Cambiar el filtro vehicugl; ::
supervisor el secretaria y de aire y cliente
servicio realizar pedido combustible
‘ Repuestose |
Recibir y evaluar | insumos Elaborar la lista Cambio de Facturar el
el vehiculo L de repuestos e aceite y filtro serviclo
= insumos l T
| Realizar el Realizar las
Orden de
Llenar la orden | .
| P cambio de las ebas de
de trabajo traba!g il Revisar el estado £ | —— fum b
| P de la baterfa piezas en mal ncionamiento
e estado por el supervisor
Asignar la orden Revisar el estado Revisar el estado
de trabajo a un de la banda de de cables y
operario distribucion bujfas

Fuente: Los Autores

Facturar
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Mantenimiento de frenos

lHustracion 38 Proceso para mantenimiento de frenos

Mantenimiento
del freno
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Atender al | Regular el freno
cliente Ragpder. & frwoo de mano
(secretaria) T l
Solicitar al Limpiezas de Realizar las
supervisor el discos y/o pruebas de
serviclo tambor funcionamiento
l T por el supervisor
Recibir y evaluar e Cambiar pastilas | |
¢l vehiculo Ordende y/o zapatas Facturarel Ly Facturar |
- tabio | senvicio o~
] L~ T l —
Llenar la orden :
—— Recibir los
de trabajo Repuestos e reoueshos.e Entregar el
Insumos G vehiculo al
f\\'l cliente
Asignar la orden Elaborar fa lista Entregarala
detrabajoaun [~ derepuestose P secretariay
operario insumos realizar pedido

Fuente: Los Autores
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Lavado de inyectores por ultrasonido

lHustracion 39 Proceso para lavado de inyectores por ultrasonido

Lavado de Atender al Lavar los Poner en
inyector por Cliente inyectores —\_" funcionamiento
ultrasonido (secretaria) enel banco de
prugbas
Solicitar al Poner en
supervisor el funcionamiento Cambiarel 0 los FIN
senviclo en el banco de Pesanla Nol  inyectores
Pruebas prueba defectuosos
*
Entregar el
Recibir y evaluar Extraer [a riel de Ves vehiczlaoal
Orden de ¥
¢l vehiculo . Inyectores clente
‘ mb?_j,o Cambiar el filtro
" de combustible
uedna;;:den : Recibi los l qufa:oel —) Facturar
i Repuestose repuestos e Limiar s i -
lnsumgg\_ insumos caferias e
T J—J Realzar s
Asignar a orden Elaborar la lsta Entregar ala . pruebas de
detrabajoaun —| derepuestose P secretariay Col?carelnelde I" funcionamiento
operario insumos realzar peclido inyectores por el supenvisor

Fuente: Los Autores
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Mantenimiento del sistema de suspension

lustracion 40Proceso para mantenimiento de sistema de suspension

Mantenimiento Atender al | Revisar bujes y Eebor [reee——
dlsitemace dente tamines el P  Repuestoe
sispensibn (secretara) bara l IEMESISE ™=~ insumos
A insumos ~\
‘ estabiizadora L
Solctar al T
sup:\lliscr)rael fooe Ik Enegr 2l
o Revisar bujes de sttty
‘ e relzar el pedido
Repuestos e T
l insumos ‘ Entregar
L /N i vehiculo
Recbir y evaluar Wy , i o diee
¢l vehiculo R ks fepuestos ¢
T insumos T
l | - l Facturr y  Focur
Llenar a orden ‘ Orden de Rewlsa 1 senvicio ’
Rl —  tabap terminalesy Cambiat s L o
el L Vo aviales de la piezas en mal -
i direccidn estado
l Realza as
Asinar fa orden ; Mm?m : pruebas de
etrbaoaun )| Inspdei;clén ) migains zealla““eﬂe"‘f? _/_' funconamiento
auditiva  la suspension | supeny
operario Y syl por el supervisor
hojas de muelle
Fuente: Los Autores



Lavado de tanque de combustible

lHustracion 41 Proceso para lavado de tanque de combustible
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H Facturar

No
Lavado del Atender al
tanque de cliente
combustble (secretari) Bombade -
combustibleensu >=Yes b ook Lavar el tanque
yfiltro
Solicitar al
supervisor el
senvico Extraer el Cambiar el fitro
tanque de de combustible FIN
combustible
Recibir y evaluar E—
elvehiculo Orden de , .
trabajo Inspeccidn de Limplar las Entregar e
- posibles fugas caferias vehiculo al
Cliente
Llenar la orden .
d fbir | fzar |
i RGIPU““’“ r::::s:ogi Colocar ! E::e::; :: Facturar e
Insumos L i
L insumos ta"g":ﬁfle — funcionamiento -
PR T - por el supervisor
Asignar la orden Elaborar la ista Entregarala
detrabajoaun —| derepuestose P secretariay
operario insumos realizar pedido

Fuente: Los Autores



Reemplazo de la banda de distribucion

lHustracion 42 Proceso para reemplazo de la banda de distribucion

Realizar as
ruhas de
funcionamiento

por el supervisor

)

Facturar el
servicio

Atender al
(llente
distrbucion (secretari)
Solicitar al colocar los
supervisor puntos entre
senviclo cigliefialy arbol
l de levas
Recibir y evaluar r ' ;
elvehculo Ordende Cban;zlagla
' trabaio e
l distribucion
”ed"“”“b‘:'“" | Rebires
iy Repuestos e repuestos e
Insumos insumos
Asignar a orden Elaborar fa lista Entregar aa
Getrabsioaun =P derepuestose (=P secretariay
operario insumos realizar pedido

l

Entregar e
vehiculo al
Cliente

—) Facturar
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Fuente: Los Autores

lustracion 43 Proceso para el mantenimiento de la transmisién

Mantenimiento de la transmision
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Entregar el
vehiculo a
(liente

T

Facturar el
senvido

Facturar

o+

Realizar s
pruehas de
funcionamiento

por el supervisor

Cambiar /o
reparar as
plezas
defectuosas

T

Colocar la caja
de cambios

Mantenimiento Atender al
del =P clente
transmisign (seretaria Entregarala Rectiros
i secreariay = repuestose
realizar pedido insumos
Solctaral '
supervisor e T l
senviclo ,
l ‘ Reuestose | Elaborar l sta Desarmar |a caja
insumos 47 defepuestose
insumos
Recibir y evaluar b l
¢l vehiculo I Canbi
| sincronizadores
revisar el clindro Yl pifones
| Otenge | | oY
Lo | w;"‘ sotar ¢
detrabjo B enbragle
B e Armar la caja
Revisar el estado ~—)
Asignar 2 orden -
: del
detrabgioaun =~ Extraerla.ca;ade -/’ e:\bl::giee
ope cambios

Fuente: Los Autores



Mantenimiento del sistema de direccion
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Mantenimiento del
sistema de direccion

lHustracion 44 Proceso para el mantenimiento del sistema de direccion

A=)

> Factura

Entregar el
Atender al vehiculo al
cliente cliente
(secretaria)
Comprobacién Elaborar la lista T
¢ delapresisnde | P derepuestose
la bomba insumos Facturar el
Solicitar al hidriulica servicio
supervisor el
Servicio T T
‘ Cavarobiadén Entregar.a la Realizar las
P secretaria y pruebas de
Recibir y evaluar de! pm(?n de realizar el pedido funcionamiento
el vehiculo direccion l por el supervisor
Llenar la orden Asignar la orden f::ﬁf;;;:i Cambio del
detrabsio | ¥ detrabajoaun s N liguido
¢ operario hidréulico
Orden de
trabajo

Fuente: Los Autores

3.20.

Tiempo de desarrollo de las actividades de servicio de mantenimiento.

98

Para determinar los tiempos de desarrollo en las actividades, se hace uso de consultas a

distintos talleres automotrices, se considerd un lapso de tiempo minimo y maximo, debido a los
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diferentes tipos de vehiculos, prevaleciendo un tiempo promedio de cada actividad mediante la

férmula de la ecuacidn 2 que determina la media del tiempo.

X1+ XZ +X3+ XN (2)
N

Media (X) =
Ecuacion 1 Formula para calculo de la muestra

Fuente: (Lopez, 2015)

Donde:

DX 1+ X_2+--- X_N: conjunto de datos

N: niimero de datos:



Tabla 10Medicion de tiempos, mantenimiento de motor

SERVICIO ACTIVIDADES TIEMPO | TIEMPO | TIEMPO | TIEMPO
MINIMO MAXIM | PROMED | TOTAL
(minutos) | O 10 (h:min)
(minutos) | (minutos)
Atender al cliente (secretaria) 5 10 7.5
Solicitar al supervisor el servicio 5 10 75
Recibir y evaluar el vehiculo 10 15 12.
5
Llenar la orden de trabajo 3 5 4
Asignar la orden de trabajo a un operario 2 3
2.5
Revisar el estado de la banda de 5 10
W distribucion
g 7.5
= Revisar el estado de cables y bujias 3 5 4
1:2
% Revisar el estado de la bateria 3 5 4 0
E x Elaborar la lista de repuestos e insumos 5 10
Z
<§( g 7.5
Entregar a la secretaria y realizar el 5 10
pedido
7.5
Recibir los repuestos e insumos 3 5 4
Inspeccion visual de fugas y nivel de 1 3
liquidos
Cambiar el filtro de aire y combustible 3 5 4

100
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Cambio de aceite y filtro 10 15 12.
5
Realizar el cambio de las piezas en mal 30 17.
estado 5
Realizar las pruebas de funcionamiento 10 75
Facturar el servicio 5 4
Entregar el vehiculo al cliente 5 4
Reparacion de motor 1 semanas
Fuente: Los Autores
Tabla 11 Medici6n de tiempos, mantenimiento de freno.
SERVICIO ACTIVIDAD TIEMP TIEMP TIEMPO TIEMPO
ES O O PROMED TOTAL
MINI MAXI 10 (h:min)
MO MO (minutos)
(minut (minuto
0S) S)
Atender al 5 10
cliente
(secretaria) 7,5
Z O Solicitar al 5 10
== o supervisor el
Z W e P
L S u e servicio 75
_— L o -
Recibir y 10 15 11
evaluar el 15
vehiculo 12,5
Llenar la 3 5
orden de
trabajo 4
Asignar la 2 3
orden de 2,5
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trabajo a un

operario

Elaborar la 5 10

lista de

repuestos e

INSUMOS 7,5
Entregar a la 5 10

secretaria y

realizar el

pedido 7,5
Recibir  los 3 5

repuestos e

iNSUMOS 4
Cambiar 15 20

pastillas  y/o

zapatas 17,5
Limpiezas de 15 20

discos y/o

tambor 17,5
Regular el 3 5

freno 4
Regular el 3 5

freno de mano 4
Realizar  las 5 10

pruebas de

funcionamient

o por el

supervisor 7,5
Facturar el 3 5

servicio 4
Entregar el 3 5

vehiculo  al

cliente 4




Fuente: Los Autores

Tabla 12 Medicidn de tiempos, lavado de inyectores por ultrasonido
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combustible

SERVICIO ACTIVIDADES TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
MINIMO MAXIMO PROMEDIO TOTAL
(minutos) (minutos) (minutos) (h:min)

Atender' al cliente 5 10 75
(secretaria)
SO|ICIti.iI’. al supervisor 5 10 75
el servicio
Rec,lblr y evaluar el 10 15 125

" vehiculo

o 9 a Llenar la orden de

o Z . 3 5 4

o O 3 trabajo

Q :

<>( S 5 é A5|gr_1ar la orden_de 5 3 25

2 > 5 5 trabajo a un operario

| = [ i
Elaborar Ia_ lista de 5 10 75
repuestos e insumos
Entregar a la secretaria
y realizar el pedido S 10 7 1:24
Reublr los repuestos e 3 5 4
insumos
!Extraer el riel de 10 15 12,5
inyectores
Poner en
funcionamiento en el 3 5 4
banco de prueba
Lavar los inyectores 10 15 12,5
Poner en
funcionamiento en el 3 5 4
banco de pruebas
Cambiar el filtro de 3 5 4
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Limpiar las cafierias 3 5 4
Cambiar los
. 1 3 2
inyectores defectuosos
_Colocar el riel de 10 15 125
inyectores
Realizar las pruebas
de funcionamiento por 5 10 7,5
el supervisor
Facturar el servicio 3 5 4
Entregar el vehiculo al
cliente 3 ° 4
Fuente: Los Autores
Tabla 13 Medicidn de tiempos, lavado del tanque de combustible
SERVICIO ACTIVIDADES TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
MINIMO MAXIMO PROMEDIO TOTAL
(minutos) (minutos) (minutos) (h/min)
Atender_ al cliente 5 10 75
(secretaria)
SoI|C|t§r_ al supervisor 5 10 75
el servicio
RECJbIr y evaluar el 10 15 125
Joow vehiculo
H 0 o Llenar la orden de
= : 3 5 4
O w o trabajo 1315
2 3 B Asignar la orden de '
> 2 32 trabajo a un operario 2 3 25
T 28 uw ok
|_ -
Elaborar Ig lista de 5 10 75
repuestos e insumos
Entregar ala secretaria 5 10 75
y realizar el pedido
Re(‘,lblr los repuestos e 3 5 4
insumos
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Inspeccion de posibles

trabajo

3 5 4
fugas
Extraer _eI tanque de 15 20 175
combustible
Cambiar la bomba y
filtro interno y externo 5 10 7,5
de combustible
Lavar e_I tanque de 10 15 125
combustible
Limpiar las cafierias 3 5 4
Colocar_el tanque de 15 20 175
combustible
Realizar las pruebas de
funcionamiento por el 5 10 7,5
supervisor
Facturar el servicio 3 5 4
Entregar el vehiculo al 3 5 4
cliente
Fuente: Los Autores
Tabla 14 Medicion de tiempos, reemplazo de la banda de distribucion
SERVICIO ACTIVIDADES TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
MINIMO MAXIMO PROMEDIO TOTAL
(minutos) (minutos) (minutos) (h/min)
Atender_ al cliente 5 10 15
(secretaria)
Sohutgr_ al supervisor 5 10 15
el servicio
Recibir y evaluar el 187
. 10 15 25
vehiculo
Llenar la orden de 3 5 3
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Asignar la orden de

vehiculo

. . 2 3 5
trabajo a un operario
< o Elaborar Ia_ lista de 5 10 15
Q g S repuestos e insumos
< < > i
5 3 = Entre_garala secretaria 5 10 15
S < = y realizar el pedido
0w w 2 Recibir los repuestos e 3 5 3
@ 0o 0o 0 insumos
C_am_blar_!a banda de 15 20 35
distribucion
Colocar los puntos
entre el cigienal y el 5 10 15
arbol de levas
Realizar las pruebas
de funcionamiento por 5 10 15
el supervisor
Facturar el servicio 3 5 8
Er_1tregar el vehiculo al 3 5 8
cliente
Fuente: Autor
Tabla 15 Medicidn de tiempos, mantenimiento de la transmision
SERVICIO ACTIVIDADES TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
MINIMO MAXIMO PROMEDIO TOTAL
(minutos) (minutos) (minutos) (h/min)
Atender_ al cliente 5 10 15
(secretaria)
Solicitar al
supervisor el 5 10 15 588
servicio
Recibir y evaluar el 10 15 o5
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MANTEN

IMIENTO

LA

DE

TRANSMI

SION

Llenar la orden de

: 3 5 8
trabajo
Asignar la orden de

_ : 2 3 S
trabajo a un operario
Extraer la caja de 45 60 105
cambios
Revisar el estado del 3 5 8
kit de embrague
Revisar el cilindro
principal y auxiliar 3 5 8
del embregue o
cable
Elaborar Ia_Ilsta de 5 10 15
repuestos e insumos
Entregar a la
secretaria y realizar 5 10 15
el pedido
Recibir _ los 3 5 8
repuestos e insumos
Desarmar la caja de 30 60 90
cambios
Cambiar
sincronizadores y/o 5 10 15
pifiones
Armar la caja 30 60 90
Cambiar y/o reparar
las piezas 10 20 30
defectuosas
Colocar la caja de
cambios en el 45 60 105

vehiculo
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Realizar las pruebas
de funcionamiento
por el supervisor

10

15

Facturar el servicio

Entregar el vehiculo
al cliente

Fuente: Autor

Tabla 16Medicion de tiempos, mantenimiento de la suspension

SERVICIO

ACTIVIDADES

TIEMPO
MINIMO
(minutos)

TIEMPO
MAXIMO
(minutos)

TIEMPO
PROMEDIO

(minutos)

TIEMPO
TOTAL
(h/min)

MANTEN

IMIENTO
LA
SUSPENS

DE

ION

Atender al cliente
(secretaria)

5

10

15

Solicitar al
supervisor el
servicio

10

15

Recibir y evaluar el
vehiculo

10

15

25

Llenar la orden de
trabajo

Asignar la orden de
trabajo a un
operario

Inspeccion auditiva

10

15

revisar el estado de
los amortiguadores
y sus bases ylo
hojas de muelle

10

15

Revisar los
terminales y
axiales de la

direccion

285
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Revisar rotulas 3 5 8
Revisar bujes de 3 5 8
mesa

Revisar bujes vy

terminales de la 1 3 4
barra

estabilizadora

elaborar la lista de

repuestos e 5 10 15
insumos

Entregar a la

secretaria y realizar 5 10 15
el pedido

Recibir los

repuestos e 3 ) 8
insumos

Cambiar las piezas 30 45 75
en mal estado

Reajuste general de

la suspension S 10 15
Realizar las

pruebas de

funcionamiento S 10 15
por el supervisor

Facturar el servicio 3 5 8
Entregar el 3 5 3

vehiculo al cliente

Fuente: Autor



Tabla 17 Medicion de tiempos, mantenimiento de la direccién
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cliente

SERVICIO | ACTIVIDADES TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
MINIMO MAXIMO PROMEDIO TOTAL
(minutos) (minutos) (minutos) (h/min)
Atender_ al cliente 5 10 15
(secretaria)
Sollglt_ar al supervisor el 5 10 15
servicio
ReCJblr y evaluar el 10 15 o5
vehiculo
Llenar la orden de trabajo 3 5 8
Asignar la orden de trabajo
z . 2 3 5
) a un operario
2 — —
3 dCompr_obac_lgn del pifidn 10 15 o5
o e la direccion
@) Comprobacion de presion
< de la bomba hidraulica > 10 15
W - 202
a Elaborar la lista de
: 5 10 15
O repuestos e insumos
i Entregar a Ia_secretarla y 5 10 15
= realizar el pedido
E Remblr los repuestos e 3 5 3
E insumos
<§f Cambio liquido hidraulico 10 15 25
Realizar las pruebas de
funcionamiento por el 5 10 15
supervisor
Facturar el servicio 3 5 8
Entregar el vehiculo al 3 5 3

Fuente: Autor



111

3.21. Precios actuales de los mantenimientos en el taller automotriz “EL. GRINGO”
En la siguiente tabla se muestra los precios que se cobra por cada servicio de mantenimiento que presta el taller automotriz “EL

GRINGO”

Tabla 18 Precios actuales que maneja el taller automotriz "EL GRINGO"

ACTIVIDADES VALOR MANO VALOR
(Repuestos) DE TOTAL
OBRA PROMEDIO
Inspeccion visual ante
eventuales fugas de 571 571
liquidos o fluidos
Revision/cambio de
MANTENIMIENTO bujias 10 571 15,71
DE MOTOR Camplo de_l filtro de 10 5.71 1571
gasolina y aire
Cambio de aceite y filtro 21 571 26,71
Revision _de nivel de 10 5,71 1571
agua y refrigerante
ReV|§|on del estado de la 5,71 5,71
bateria
R’_eV|_S|on_ Eje la banda de 5,71 5,71
distribucion.
Reparacion del motor 400 300 700
TOTAL 790,97
Rev!3|on/camb|0 de 30 4,29 34.29
pastillas de freno
Revision/cambio de
MANTENIMIENTO zapatas 15 4,29 19,29
DE FRENO Limpieza de discos y 9 4,29 6.29
tambores de freno




Regulacion de frenos 4,29 4,29
REV!SIOH del nivel de 3 4,29 7.29
liquido de frenos
Regulacion del freno de 4,29 4,29
manos
Revision dg eventuales 4,29 4,29
fugas en el sistema
TOTAL 80,03
Limpieza de inyectores
LAVADO DE por ultrasonido 2 6,25 8,25
INYECTORES POR Comprobacion de
ULTRASONIDO funcionamiento en banco 6,25 6,25
de pruebas
Reemplazo de rines y 5 6,25 11,25
sellos
Reemplazo de 3 6,25 9,25
microfiltros
TOTAL 35
Inspeccion al_Jdltlva ante 714 7.14
eventuales ruidos
Revisiéon/reemplazo de
amortiguadores y bases 120 7,14 127,14
MANTENIMIENTO de amortiguador
DE LA Revision/reemplazo de
SUSPENSION terminales y axiales de 70 7,14 77,14
direccion
Rewsmn/reemplazo de 40 714 47.14
rotulas
Re_v|3|0n/reemplazo de 20 714 27.14
bujes de mesa
Revisién/reemplazo de
cauchos y terminales de 30 7,14 37,14

la barra estabilizadora
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Reajuste  general de

. 7,14 7,14
suspension
Ch_equeo/reemplazo de 45 714 5214
hojas de resorte
TOTAL 382,12
Bajar el tanque de 5 5
combustible
Revision de eventuales
fugas ° >
LAVADO DEL Revisién/cambio de la
TANQUE DE bomba de combustible
COMBUSTIBLE . 30 5 35
(si se encuentra dentro
del tanque)
Subir el tanque de 5 5
combustible
TOTAL 50
REEMPLAZO DE Cambio de la banda 15 10 25
LA BANDA DE Puesta a punto 10 20
DISTRIBUCION
TOTAL 45
MANTENIMIENTO Cambio de aceite 16 5 21
DE LA Reparacion de caja de
TRANSMISION cambios manual 120 25 145
Cambio del kit de 60 20 80
embrague
TOTAL 246
Revision periddica de
cada uno de los 5 5
MANTENIMIENTO elementos del sistema de
DE LA DIRECCION direccion
Comprobacién del pifién 5 5

de direccion
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Comprobacién de la
presion de la bomba 5
hidraulica
Revision/cambio del 10
liquido hidraulico

TOTAL 25

Fuente: Autor
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3.22. Estrategia N° 4. Proceso de seguimiento al cliente. Posventa, concepto, métodos

y ventajas.

3.22.1. Concepto del servicio posventa

El servicio posventa es el servicio al cliente que brinda una empresa para interactuar con
sus clientes. Es el conjunto de actividades que ofrece un proveedor o fabricante para que el cliente
obtenga el maximo valor de un producto a lo largo de su vida dtil. EI servicio postventa es una
poderosa herramienta de marketing que no solo sirve para difundir nuestros servicios sino también
para asegurar una relacion comercial a largo plazo con nuestros clientes. (Zavaleta, 2017).

3.23. Meétodos de posventa

Para lograr el éxito de una posventa son necesarios estos tres métodos, segin Sanchez
Pastrana (2014) se debe seguir los siguientes pasos.

3.23.1. Garantia

Compromiso temporal por el que, en caso de averia o deficiencia en el producto vendido o
servicio prestado, se obliga reparar gratuitamente, segun la ley organica de defensa del consumidor
2000-11 establecida por El Congreso Nacional (2000) ART 22. - Cuando un bien en reparacion
tenga fallas relacionadas con el servicio prestado e imputables al prestador del servicio, el
consumidor tendrd derecho, dentro de los noventa dias siguientes a la recepcion del bien, a
repararlo sin costo adicional para ser reemplazado. propiedad en un plazo no superior a treinta
dias, sin perjuicio de la indemnizacion correspondiente.

En el siguiente grafico se puede apreciar la garantia y tiempo limitados por el taller

automotriz “EL GRINGO”
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llustracion 45

Periodo de garantia taller automotriz "EL GINGO"

PERIODO DE GARANTIA TALLER

AUTOMOTRIZ “EL GRINGO"

Sin son mano de obra (actividades si son por fallas de repuestos
realizadas)

L GARANTIA: lo que dicta el fabricante
GARANTIA: maximo de 6 meses

Fuente: Los Autores

En el concesionario de Chevrolet, para la anulacion de la garantia, se basan en la
modificacion o implementacion de piezas no autorizadas por ser vehiculos nuevos, con respecto a
la garantia de la mano de obra se basan en el kilometraje, en su manejo y si el vehiculo a recibido
mantenimientos en talleres no autorizados, por lo que se ha decidido bajo las siguientes
circunstancias poder anular la garantia:

e Cuando el vehiculo sea cedido, vendido o robado.
e Cuando su mantenimiento sea realizado fuera del taller.
e En caso de siniestros 0 manipulacion externa.

3.23.2. Suministro de recambio

El cliente necesita encontrar de manera facil y rapida las piezas de recambio cuando se
requieran. Durante el plazo de garantia su entrega es gratuita cuando se destinan a subsanar

deficiencias surgidas en el producto.
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En el caso del taller prestara el servicio de ayudar a encontrar las piezas para cuyos
vehiculos no cuenten con su repuesto original, como puede pasar en marcas no tan comercializadas
en el medio.

3.23.3. Asistencia tecnica

Es prestada por personal cualificado. Se conoce como SAT (Servicio de Asistencia
Técnica) a la persona que se ocupa de instalar, reparar y/o mantener determinado tipo de productos
mecanicos, electronicos, eléctricos, etc.

El taller ayudara a sus clientes en inquietudes sobre mantenimientos o problemas en su
vehiculo, si en el caso de que sea leve y el cliente mismo pueda solucionar caso contrario se le
invitara acercarse al taller para brindarle un mejor chequeo y solucion.

3.23.4. Integracion de sistemas de telefonia

Es prestada por el personal capacitado, se realizard dentro de un periodo de 1 a 3 dias
laborales después de la entrega del vehiculo, sirve para conocer si el vehiculo no presenta ninguna

anomalia y el cliente pueda presentar reclamos, sugerencias y felicitaciones.

3.24. Tipos de posventa

Sanchez Pastrana (2014) se clasifican en dos grupos.

. Dirigidos al producto

o De seguridad

o) De mantenimiento

o De reparacion

o Dirigidos al cliente

o Adiestramiento en el uso

o Atencion de demandas, quejas, resolucion de consultas
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o Promocionales
o Informativas
o De seguimiento

La posventa que el taller va a brindar; es dirigido al cliente porque permite un mejor
acercamiento, el cual nos ayudar a mejorar nuestro servicio tanto el de posventa como el

mantenimiento gracias sus quejas, reclamos y sugerencias.

3.25. Objetivos para alcanzar del seguimiento postventa
. Establecer un compromiso con el cliente
o Garantizar un servicio o producto después de su venta

. Brindar al cliente confianza y seguridad del servicio o producto que adquiere
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CONLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se realizo la evaluacion del taller automotriz “EL GRINGO”, mediante una inspeccion
visual y técnica, con el fin de conocer la situacion actual en la que se encuentra la empresa, como
resultados obtenidos se puede concluir que el taller mencionado presenta un serie de problemas
desde su administracion hasta la estacion de servicio de mantenimiento, entre las fallas mas
importantes son: la organizacién, su adecuacion de espacios, la ubicacion de sus equipos y
herramientas, los procesos de mantenimiento mal establecidos, al igual que los tiempos lo que
provoca problemas en su planificacion laboral, sobre todo se encuentra un poco eficiencia en la
atencion al cliente, por lo que, genera perdida de los mismos.

Por consiguiente, ser realizo una investigacion bibliografica sobre los temas necesarios
para la realizacion de la propuesta de mejoramiento, se puedo conocer la importancia de la
normativa internacional 1SO 9000, que es de principal ayuda, ya que se basa en las leyes que se
dan cada pais sobre: contaminacion ambiental, servicio al cliente, procesos estandarizados, control
de riesgos, asi mismo, conocer la metodologia de mejoramiento continuo siendo importante en
acciones concretas y simples, involucrando a todos los empleados de la empresa donde aplica la
estandarizacion de los procesos.

Finalmente se desarrolld diferentes estrategias basadas en las falencias encontradas en el
taller con la finalidad de potenciar y mejorar sus procesos con base a la norma 1SO 9000 y una
metodologia de mejoramiento continua, se establecié una planificacion estratégica resaltando
objetivos claros, misidn, vision, valores que generen confianza en los clientes, se desarrollé un
software de registros siendo importante para llevar una base de datos basica sobre los clientes y

los vehiculos, se establecié métodos de servicio y posventa para potencializar al taller automotriz
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y para agilizar tiempo y procesos se estandarizo los diferentes actividades para cada mantenimiento

asi prestar un mejor servicio generando confiabilidad.
RECOMENDACIONES

Con la propuesta presentada, se recomienda al taller automotriz “EL GRINGO™:

En un futuro, se pueda implementar la propuesta de mejora de la calidad en la prestacion
de sus servicios, el propietario dispondra de todas las recomendaciones necesarias que se han
citado a lo largo de este proyecto. El estudio abarca actividades necesarias para poder garantizar
una correcta atencion al cliente y afianzarse en el mercado, prestando siempre un servicio de

calidad cumpliendo todos los requisitos necesarios.
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ANEXO 1. - ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS
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TALLER AUTOMOTRIZ EL GRINGO

Loja, Macara - AV. Panamericana

La presente encuesta tiene como objetivo conocer mediante su informacion, datos importantes que detallen el
estado actual del taller automotriz “EL GINGO”, los datos recolectados seran utilizados para la elaboracion

de planes de mejoramiento de los procesos, por lo que le solicitamos su colaboracion.

Sefiale con una X el casillero correspondiente:

1. En el taller, ;se cuenta con las herramientas necesarias que sirven para el desarrollo de las
actividades de mantenimiento y/o reparacién?

st ] NO [ ]

2. ¢Los equipos y herramientas se encuentran bien organizados de tal manera que facilite su
blsqueda e identificacion inmediata?

st ] NO [ ]

3. El taller automotriz, ¢brinda a sus empleados accesorios de seguridad y proteccion laboral?

st ] NO [ ]

4. Las instalaciones donde se realizan las actividades de mantenimiento y reparacion, ¢cuentan las
condiciones de seguridad suficientes para salvaguardar la integridad de los operarios?

st ] NOo[ ]

5. El taller, i maneja algin plan para la recoleccion de desechos sélidos y liquidos?

st ] No[ ]

6. ¢Se cuenta con un plan de mantenimiento para diferentes marcas y modelos de vehiculos?

st ] No[ ]
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7. ¢Esta de acuerdo que con un plan de mantenimiento automotriz facilitara las tareas, cumpliendo
tiempo establecidos y brindando un servicio de calidad?

si[_] No[]

8. Ud, ;ha recibido capacitaciones sobre nuevas tecnologias, manejo de equipos de iiltima
tecnologia por parte del taller automotriz?

st ] No [] |

9. :Su superior es respetuoso con Ud?
s[]  ~o[]
10. ;La comunicacién con el jefe es positiva?

si[_] No[]



Grafico 1
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1. Eneltaller, ¢{Se cuenta con las herramientas necesarias que sirven para el desarrollo de las

actividades de mantenimiento y/o reparacion?

Numero de Sl NO
operarios
3 0 3

Grafico 1.

mSI ENO

2. ¢Los equipos y herramientas se encuentran bien organizados de tal manera que facilite su

busqueda e identificacion inmediata?

Numero de Sl NO
operarios
3 3 0
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El taller automotriz, ¢brinda a sus empleados accesorios de seguridad y proteccién laboral?

Grafico 3.

Numero de Sl NO
operarios
3 0 3

ESI ENO =
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4. Las instalaciones donde se realizan las actividades de mantenimiento y reparacion,

¢cuentan las condiciones de seguridad suficientes para salvaguardar la integridad de los

operarios?
Numero de Sl NO
operarios
3 3 0
Grafico 4.

ESI ENO B m

5. Eltaller, ;maneja algin plan para la recoleccion de desechos solidos y liquidos?

Numero de SI NO
operarios
3 3 0




Grafico 5.
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¢Se cuenta con un plan de mantenimiento para diferentes marcas y modelos de vehiculos?

Numero de Sl NO
operarios
3 0 3

Grafico 6.

ES| ENO B ®m

¢Esta de acuerdo que con un plan de mantenimiento automotriz facilitara las tareas,

cumpliendo tiempo establecidos y brindando un servicio de calidad?



Numero de Sl NO
operarios
3 3 0

Grafico 7.
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8. Usted, ¢ha recibido capacitaciones sobre nuevas tecnologias, manejo de equipos de Gltima

tecnologia por parte del taller automotriz?

Numero de Sl NO
operarios
3 0 3




Grafico 8.
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9. ¢Su superior es respetuoso con Usted?

Numero de Sl NO
operarios
3 3 0

Grafico 9.

SI ' NO

10. ¢La comunicacion con el jefe es positiva?
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Grafico 10.

Numero de Sl NO
operarios
3 2 1
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ANEXO 2.- ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES
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TALLER AUTOMOTRIZ EL GRINGO

Loja, Macara - AV. Panamericana

La presente encuesta tiene como objetivo conocer mediante su informacion, datos importantes que detallen el
estado actual del taller automotriz “EL GINGO”, los datos recolectados seran utilizados para la elaboracion

de planes de mejoramiento de los procesos, por lo que le solicitamos su colaboracion.
Sefale con una X el casillero correspondiente:

1. ¢Como calificaria la atencion recibida por parte del personal de servicio?

MUY BUENA[ | BUENA [ | REGULAR [ ] MALA [ |

2. ¢Leavisa el taller, cuando al reparar lo acordado surgen otras averias no presupuestadas?

SUI NO []

3. Lafactura del taller esta lo suficientemente detallada por operaciones realizadas, piezas
cambiadas, ¢mano de obra y precios correspondientes?

si[] o]
4. Cree UD que los precios que cobra el taller son justos
i) No[]
5. El servicio de mantenimiento que brinda el taller satisface sus necesidades o expectativas

st ] No[]

6. ¢El taller cuenta con un control, registro u hoja de vida del vehiculo?

SUIN No[]
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¢El taller le presta todas las garantias necesarias pos-mantenimiento?
s[] o]

¢El vehiculo le fue entregado en los tiempos establecidos con anterioridad?

st ] No []

iSe le proporciono una informacién detallada de los trabajos realizados en su vehiculo?
st[] No []

iEstaria dispuesto en recomendar nuestro taller automotriz con su circulo social?

st[] No []
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Cuestionario numero 2

1. ¢Como calificaria la atencion recibida por parte del personal de servicio?

Numero de MUY BUENA REGULAR MALA
operarios BUENA
148 42 83 10 5

Grafico 11.

B MUY BUENA m BUENA

W REGULAR MALA

2. ¢Le avisa el taller, cuando al reparar lo acordado surgen otras averias no presupuestadas?

Numero de Sl NO

operarios

148 114 34




Grafico 12.
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3. La factura del taller esta lo suficientemente detallada por operaciones realizadas, piezas

cambiadas, ¢mano de obra y precios correspondientes?

Numero de Sl NO
operarios
148 0 148

Grafico 13.
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4. Cree UD que los precios que cobra el taller son justos



Numero de Sl NO
operarios
148 91 57

Grafico 14.
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5. ¢Elservicio de mantenimiento que brinda el taller satisface sus necesidades o expectativas?

Numero de Sl NO
operarios
148 132 16




Grafico 15.
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6. ¢El taller cuenta con un control, registro u hoja de vida del vehiculo?

Numero de Sl NO
operarios
148 0 148

Grafico 16.
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7. ¢El taller le presta todas las garantias necesarias pos-mantenimiento?
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Numero de Sl NO
operarios
148 139 9

Gréfico 17.
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8. ¢El vehiculo le fue entregado en los tiempos establecidos con anterioridad?

Numero de Sl NO
operarios
148 105 43
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9. ¢Se le proporciono una informacion detallada de los trabajos realizados en su vehiculo?

Numero de Sl NO
operarios
148 0 148

46Gréfico 19.

SI = NO

10. ¢ Estaria dispuesto en recomendar nuestro taller automotriz con su circulo social?



Gréfico 20.

Numero de Sl NO
operarios
148 121 27

ESI ENO =

149
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ANEXO 3. — ORDEN DE TRABAJO TALLER AUTOMOTRIZ “EL
GRINGO”
TALLER AUTOMOTRIZ EL GRINGO @

AV. PANAMERICANA

SR. ROBERTH CALDERON (PROPIETARIO)

0992219600 .-.

ORDEN DE TRABAJO

Fecha de ingreso al taller: ___________________________.

[ Datos del propietario:

Nombre: __ .. Cedula: _ ..

COIre0: - oo Teléfono: ____ ..

[ Datos del vehiculo:

Marca: .. ARO: .
Modelo: - --o oo Kilometraje: __________________________
Placa: ..
RECEPCION DEL VEHICULO
# i N y LY
| =) L
= | ____ E F
H’ ‘ | | (1 1.- sefiale con una X los desperfectos del vehiculo
— 0 - o 2.- sefiale el nivel de combustible (ingreso)
Descripcidn de servicio automotriz (mantenimiento)

D CORRECTIVO DPREVENTIVO

Abc de frenos
Abc de motor
Cambio de acite de motor

Cambio de bujias Sistema de lubricacion[_]
Lavada del carburador Sistema de encendido []
Cambio de bandas de distribucion [_] ~ Sistema eléctrico [

[T

HOOO00

Cambio de aceite transmision Caja de cambios L] calibracion de motor ]
Embrague Lavada del tagnue de combustible ] Reparacion de motor [ ]
Lavado de inyectores Sistema de enfriamiento [J Rineada de motor ]
Suspension Sistema de distribucion ]

Observaciones:

Operario taller automotriz jefe de taller cliente (recibi conforme)



ANEXO 4. - ENCUESTA PARA MEDICION DE SATISFACCION AL

CLIENTE

TALLER AUTOMOTRIZ EL GRINGO
AV. PANAMERICANA
SR. ROBERTH CALDERON (PROPIETARIO)
0992219600
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ENCUESTA

Marque los casilleros de su respuesta con una X

L AR o

Al llegar al taller, ¢ Fue atendido o recibido durante los primeros 5 minutos?

Se le informo el costo aproximado del servicio a realizarse

éSe le informo una “fecha promesa” de entrega de su vehiculo?

¢Fueron realizados correctamente los trabajos de servicio solicitados?

Considerando la mano de obra, el costo de repuestos ¢el precio le parecié el correcto?
¢El vehiculo le fue entregado en la fecha prometida?

¢Se le proporciono una descripcidn detallada del trabajo realizado a su vehiculo?

¢Se le ofrecid una revision fisica el trabajo realizado?

¢Se le llamo dentro de los 3 dias habiles para asegurarse que el trabajo fue realizado correctamente?
10. iregresaria UD al taller automotriz “EL GINGO"?

ANEXO 5. - MODELO DE BUZON DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

TALLER AUTOMOTERIZ EL GRINGO
AV, PANAMERICANA
SF.. ROEERTH CALDERON (PROPIETAFIO)

0802210600 ‘-.

BUZON DE SUGERENCIAS
DATOS PERSONALES

FECEA.

VOMERES:

VEHICULO:

TLACE:

ASUNTO:

QUETAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES

DESCRIPCION DEL ASUNTO

oooooooooo=
oooooOooouug
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