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INTRODUCCION

El crecimiento acelerado del parque automotor es determinante en el
crecimiento también acelerado de talleres de servicio automotriz sea a gasolina o
sea a diesel.

Es aqui donde se origina el gran dilema ¢Donde llevo mi carro para reparacion?
Son diversos los parametros a considerar y entre ellos tenemos precios, calidad
del trabajo, seriedad y honestidad, distancia desde el domicilio o lugar de

trabajo.

Son los talleres autorizados los que en general brindan un servicio con buena
calidad y seriedad en los plazos de entrega pero lamentablemente los costos de
dicho servicio son bastante elevados y por tanto estan fuera del alcance del

ciudadano comun.

En términos generales, la mayoria de los talleres son de tipo artesanal y estan
dirigidos por un mecénico o electricista titulado sin embargo, el equipo que los
acompafan son apenas estudiantes o aprendices con poca o0 ninguna experiencia.
Entonces, ¢en donde radica la diferencia que nos permitira tener éxito en las

actividades y por supuesto una aceptable rentabilidad economica?

Un centro automotriz debe contar con los servicios basicos necesarios y
actualizados para satisfacer la demanda de los clientes. En definitiva se trata de
establecer un compromiso entre la empresa y el cliente mediante el cual se

protege el vehiculo a cambio de la satisfaccion del cliente.



Esta tendencia fue determinante para que las grandes empresas fabricantes de
vehiculos se vieran motivados a invertir en grandes concesionarias en todo el
pais.

Ciudades mas importantes como Quito, Guayaquil y Cuenca no solo ofrecian
autos nuevos, sino que al mismo tiempo ofrecian Servicio Automotriz Integrado,

pero el servicio era costoso y solo enfocado a vehiculos de su marca.

El objetivo fundamental es permanecer en la mente del usuario como un taller
especializado, de un alto nivel de calidad, puntuales en la entrega de los trabajos,

con precios justos dotados de una alta dosis de honestidad y responsabilidad.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1IPLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1.1 Problematizacién

Autoquil es una empresa que a pesar de tener los equipos y herramientas
necesarias aun no ha podido llegar a sitiales de liderazgo. Probablemente las
fallas de organizacion tales como la inexistencia de un procedimiento para
recepcion de vehiculos; falta de programas de capacitacion al personal y
probablemente falta de publicidad adecuada han sido las causas determinantes

del problema.

1.1.2 Delimitacion del problema

Este proyecto se llevara a cabo en las instalaciones de la empresa ubicada en la
Cdla. Adace Calle C y la 7° en la ciudad de Guayaquil cuya principal actividad
es la venta de vehiculos nuevos y usados, trabajos de mantenimiento y
suministro de piezas y partes. En esta ultima parte se incluye el lavado, encerado

y pulida de vehiculos asi como cambio de aceite, y enllantado.

1.1.3 Formulacion del problema

¢En qué medida, el deficiente sistema de planificacion de tareas incide en el
incumplimiento de entregas?

1.1.4 Sistematizacion del problema

¢De qué manera la ausencia de una adecuada coordinacién genera excesiva
espera?

¢En qué medida la falta de supervision apropiada afecta el nivel de saturacion de
los operarios?



¢En qué medida la falta de preparacion y experiencia del personal afecta la
calidad de los trabajos realizados?

1.1.5 Determinacion del tema

“ANALISIS DE LOS PROCESOS DE REPARACION DE VEHICULOS Y SU
INCIDENCIA EN LOS TIEMPOS DE ENTREGA EN LA EMPRESA
AUTOQUIL”

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General.

Redistribuir los procesos en funcion de optimizar los tiempos de entrega.

1.2.2 Objetivos Especificos.
> Establecer un apropiado sistema de priorizacion de trabajos.
» Optimizar el nivel de supervision de trabajos.
> Implementar un programa de capacitacion global a todo el personal

de los talleres.

1.3 Justificacion

El potencial de mercado es alto y por tanto las expectativas de exito estan
definidas. Es necesario entonces propender al uso éptimo de maquinarias y
equipos a mas de una apropiada capacitacion al personal para garantizar un
buen funcionamiento y operatividad continua, apropiado desempefio de la
empresa.

VVamos a poner énfasis en la importancia de la planificacion y el control lo cual

nos permitird la optimizacion en el desempefio de las actividades.



Para lograr los resultados buscados se necesita una amplia vision del panorama
estratégico que engloba las actividades de mantenimiento. Si el camino a seguir
es el correcto, de seguro vamos a lograr:
> Optimizar la produccién y por ende la productividad que sin lugar a dudas
nos llevara a una alta rentabilidad.
> Brindar continuidad a los procesos productivos dentro de un marco de
calidad, precios y puntualidad.
» Reducir significativamente los costos operativos.

> Incrementar el potencial humano en funcion de una continua capacitacion.



CAPITULO II
MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes Historicos

En general, el mantenimiento automotriz esta definido por los procesos a ser

tomados en cuenta, los cuales son los siguientes:

LA RECEPCION: Es el proceso mediante el cual se recibe el auto a ser
revisado. Esto implica conocer al propietario, verificar aspecto y estado
superficial como describir y cuantificar los accesorios que posee el automovil,
para luego ingresar al taller respectivo. En resumen, los datos principales a
verificar y registrar son:

> Datos de la persona que ingresa el auto

» Datos del vehiculo

» Caracteristicas por marca

> Partes y piezas adicionales

» Motivo principal del ingreso

DIAGNOSTICO: Permite determinar el estado de funcionamiento del motor,
adicionalmente nos permite describir el real aspecto fisico del automovil. El
diagndstico sera aplicado en cada una de las cuatro areas del mantenimiento las

cuales son:



» Reparacion Mecanica, referente a motor.

» Reparacion Eléctrica, referente al sistema eléctrico.

» Reparacion de Chapa/Pintura, referente a la carroceria y aspecto fisico.

> Talleres especializados, referente a tipos especificos de tecnologias

utilizadas en ciertas marcas o0 modelos de automotores.

DESMONTAJE DE PARTES DEFECTUOSAS: Una vez que se ha
identificado el o los problemas y se a determinado la especialidad en la cual se
va a trabajar se procede a retirar las partes defectuosas del vehiculo. Se debera
realizar un inventario de todas las piezas y partes retiradas del vehiculo, al final
la totalidad de las mismas deberan ser entregadas al propietario del vehiculo

Como constancia.

ANALISIS PARA LIMPIAR, REPARAR O CAMBIAR PARTES
DEFECTUOSAS: Se verifica la posibilidad de reparacion o la necesidad de

cambio de la o las partes desmontadas.

APLICACION DEL TRABAJO Y MONTAJE DE PARTES DE
REPUESTO: En esta etapa, las piezas debidamente reparadas o en su defecto
las piezas nuevas una vez acondicionadas son colocadas en los lugares

requeridos.

CONTROL DE CALIDAD: Se verifica el correcto funcionamiento del

vehiculo luego de terminados los trabajos de reparacion..

LAVADO: Una vez pasado el control de calidad, y previa a la entrega del
automavil, se lo somete a un proceso de lavado para que la presentacion del

mismo sea impecable.



ENTREGA: Terminado los procesos de taller y lavado y previa la verificacién
del pago del servicio y las correspondientes identificaciones. se procede a la
entrega del automovil.

2.1.2 Antecedentes referenciales.

DARIO MARCELO VILLAGOMEZ CALVOPINA, en su tesis de grado
“ESTUDIO, DISENO Y EVALUACION DE UNA AGENCIA DE
MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ ESPECIALIZADO EN VEHICULOS
HIBRIDOS Y LIVIANOS EN EL SECTOR DE SAN RAFAEL DEL
CANTON RUMINAHUI DE LA PROVINCIA DE PICHINCHA” nos dice:

“BREVE DESCRIPCION DE LAS ESPECIALIDADES APLICADAS
A LOS TALLERES AUTOMOTRICES

Un proceso o especialidad, es un conjunto de actividades logicas y
secuencialmente ordenadas que transforman una entrada en una salida
con valor agregado, es decir, insumos en productos O recursos en
resultados, en un determinado tiempo. Adicionalmente, cabe destacar,
que al conocer completamente un proceso se puede definir sus
requerimientos como sus limitaciones. Dada esta circunstancia, a
continuacién se exponen los procesos o especialidades involucradas de
forma a priori para el taller de mantenimiento mecanico, materia de este
proyecto:

a. VEHICULOS DE COMBUSTION INTERNA

Para el area de Mecanica de Mantenimiento Preventivo:

1. Recepcidn.
2. Diagnéstico.
3. Desmontaje de partes defectuosas.

4. Cambio y montaje de partes de repuesto.



5. Control de calidad.
6. Lavado.

7. Entrega.

Para el area de Mantenimiento Correctivo

1. Recepcion.

2. Proforma de dafios.

3. Reparacion en Bancada de estiraje.

4. Desmontaje de elementos electromecanicos.

5. Desmontaje y reparacion de elementos de carroceria.
6. Preparacion de la superficie para pintar.

7. Aplicacion de color y barniz.

8. Montaje de elementos de la carroceria.

9. Montaje de elementos electromecanicos.

10. Lavado.

11. Entrega.

Se deben tomar en cuenta también otros procesos de apoyo como: la
mezcla de pintura, la consecucion de partes de repuesto, el almacenaje de
elementos desmontados, actividades de aseo personal y de evacuacion de
desechos.

b. VEHICULOS HIBRIDOS

Para el area de mantenimiento de vehiculos hibridos se plantea los

siguientes servicios:



Mantenimiento en sistema de motorizacion
Mantenimiento en sistema de alimentacion.
Mantenimiento en sistema de control.
Mantenimiento en sistema de transmision.
Mantenimiento en sistema de elementos auxiliares.

Mantenimiento y correccion en carroceria”.

Por su parte, DARIO MARTIN BOLANOS VILLARREAL (afio 2007) en
su tesis de grado titulada “PLANIFICACION Y PROGRAMACION DEL
MANTENIMIENTO DEL PARQUE AUTOMOTOR DEL
DEPARTAMENTO DE OBRAS PUBLICAS DEL ILUSTRE MUNICIPIO
DE LATACUNGA, MEDIANTE EL USO DE NORMAS ISO 9000” entre
otras cosas se refiere a:

“3.5.2 Conclusiones

Dentro de los aspectos mas relevantes podemos mencionar que en cuanto
a los conductores y operadores se refiere:

La mayor parte de encuestados presenta un nivel de estudios primario y
secundario, muy pocos trabajadores han cursado estudios superiores.

La totalidad de los encuestados Sl sabe qué tipo de automotor tiene a su
cargo.

La totalidad de los encuestados afirma que NO han recibido capacitacion
0 entrenamiento por parte del Municipio.

Aparentemente el mantenimiento proporcionado a los automotores tiene
mucha similitud con las recomendaciones de los fabricantes.

Algunas tareas de mantenimiento, como el chequeo o cambio de frenos de
algunos vehiculos pesados se han realizado hace mas de 10 afios. Esto
debido a que la tarea de mantenimiento efectuada ha sido siempre
correctiva y no preventiva porque existe la no valida razon de que el
sistema nunca ha presentado desperfectos. Este criterio no concuerda con
las recomendaciones del fabricante, que pide mantenimiento preventivo.

Debido a que la maquinaria y equipo caminero requiere de mayor
cuidado y precaucion para su operacion, las personas que se encuentran
a cargo de estas maquinas han sido muy meticulosas y celosas en el
hecho de cumplir con las fases del mantenimiento preventivo que el
fabricante recomienda, y el correctivo en los casos que ha sido necesario.
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Para el 75% de los encuestados el tiempo empleado en el mantenimiento
de los automotores es el adecuado. El 25% restante piensa que existen
demoras por falta de herramientas o por los tramites administrativos que
suelen convertirse en diligencias muy burocraticas.

La mayoria afirma categéricamente que la bodega NO dispone de los
suministros y repuestos suficientes para satisfacer la demanda de los
automotores.

La totalidad de los encuestados piensa que el servicio de mantenimiento
que proporciona el taller del Municipio es BUENO.

En cuanto se refiere a los mecanicos del parque automotor del Municipio
concluimos:

Que existen dos personas que trabajan en calidad de Ayudantes de
Mecanica, y bajo las instrucciones del Jefe de Taller. Por lo tanto la
figura de un Maestro Mecanico o Jefe de Mecanicos no existe.

Que Las dos personas tienen estudios primarios.

Que el personal no ha recibido capacitacion o entrenamiento por parte
del Municipio. Este particular es especialmente importante debido a que,
por ejemplo, la manutencion y reparacion de la maquinaria y equipo
caminero puede presentar cierto grado de dificultad y riesgo, y por lo
tanto requiere de varias instrucciones y capacitaciones que sélo pueden
ser expuestas por personal calificado en esta area, sobre todo acerca del
empleo de herramientas de servicio especial, y parametros de desarmado
y armado de algunas partes constitutivas, como por ejemplo la presién
hidraulica adecuada de los gatos que accionan la pala de un tractor tipo
cargadora. Adicionalmente se conocen las politicas de compromiso y
responsabilidad de las autoridades para con el personal y la maquinaria.

Observamos criterios divididos acerca de si la dotacion de herramientas
y equipos es suficiente para satisfacer la demanda de los trabajos de
mantenimiento.

Que los mecénicos difieren en su criterio sobre si la bodega tiene 0 no, un
stock de repuestos suficiente y necesario para proveer a los automotores.

Ademas encontramos que los criterios de los ayudantes de mecéanica
coinciden en que el tramite burocratico es una de las razones que
influencia en la pérdida de tiempo en la ejecucion de los trabajos del
taller.

11



Los ayudantes de mecénica mencionaron que las herramientas se pierden
con facilidad debido a que no existe ningin tipo de control sobre las
mismas. Se hace urgente la presencia de un bodeguero de planta para
responder sobre una mayor custodia y responsabilidad de las mismas, 0 a
su vez proporcionar una caja de herramientas basicas a cada mecanico
para responsabilizar su empleo y existencia.

En cuanto al jefe de taller se refiere:

El jefe de taller tiene el nivel PRIMARIO de estudios.

NO se lleva un registro individual y sisteméatico del mantenimiento de
cada automotor, sino que todas las actividades son detalladas en un
manuscrito como GUIA UNICA. Se hace necesaria la implementacion de
un sistema de kardex.

El jefe de taller experimenta frecuentemente un exceso y acumulacion de
trabajo correspondiente a su dependencia. Por lo tanto, necesita un
asistente de oficina que se encargue de varias tareas relacionadas con el
accionar del jefe de taller y del taller propiamente dicho.

El jefe de taller NO esta conforme con las instalaciones e infraestructura
de la oficina y el taller. Se hace evidente la necesidad de una
computadora para modernizar y agilitar la gestion que desarrolla esta
dependencia. También se debe mejorar la atencion y servicio al usuario
con sistemas especialmente disefiados para este cometido. En este caso
los usuarios son los mismos conductores y operadores.

Segun el criterio del jefe de taller la bodega NO tiene un stock de
suministros y repuestos suficiente para satisfacer la demanda de los
automotores. Por tanto se debe implementar un sistema de actualizacion y
reposicion de suministros que sea aplicado con una determinada
frecuencia basada en los requerimientos que realice el taller.

El taller NO posee las herramientas y equipos suficientes para realizar
los trabajos de mantenimiento y reparacion de los automotores. El
ingenio y la creatividad, y en muchos casos la necesidad obliga a quienes
laboran aqui, a fabricar herramientas de servicio especial SST (por sus
siglas en inglés) que remplazan a las que deberian emplearse sobre todo
para la maquinaria y equipo caminero. Se amerita de forma urgente
realizar una solicitud de requerimiento de herramienta y equipo
especialmente disefiado para proporcionar mantenimiento sobre todo a la
magquinaria y equipo caminero.

12



El taller NO estéd distribuido en forma funcional y adecuada para los
trabajos que alli se realizan. Dentro del desarrollo de este proyecto
sugerimos una implementacion mejorada empleando la misma area de
construccion y detallando la nueva ubicacion de las instalaciones del
taller, de manera que éstas sean funcionales y adecuadas para su fin.

La presencia de un bodeguero de planta Sl es necesaria. Este criterio
coincide con aquel expuesto por los ayudantes de mecanica.

Puesto que el perfil del cargo del jefe de taller no es Unicamente ejecutivo
sino también operativo, es parte de su labor el involucrarse activamente
en los trabajos de mantenimiento. Empero la ausencia de un agente de
adquisiciones, un jefe de mecanicos y la falta de mano de obra
especializada, son razones de mucho poder para que el jefe de taller
SIEMPRE se involucre en las tareas de mantenimiento, y tenga que llevar
a cabo varias funciones a la vez; pues de continuar asi ninguna de las
actividades que realiza podréa sera cumplida a cabalidad, tornandose asi
en una situacion ardua y dificil para la persona que desempefia este
cargo.

3.5.3 Recomendaciones

Establecer registros individualizados y sistematicos del mantenimiento de
los automotores.

Clasificar el inventario de automotores segun su tipo, es decir,
automoviles, camionetas, volquetas, vehiculos deportivos utilitarios,
recolectores. De la misma manera la maquinaria y equipo caminero.

Restablecer el sistema de kardex, organizandolo segln la necesidad de
realizar trabajos programados y no programados, respetando las etapas
del mantenimiento.

Capacitar al personal de conductores y operadores para conducir y
operar vehiculos livianos, pesados, maquinaria y equipo caminero.

Capacitar al personal de mecanicos sobre mantenimiento y reparacion de
vehiculos livianos, pesados, maquinaria y equipo caminero.

Dotar a cada mecanico de un juego de herramientas basicas y de un
puesto de trabajo movil y responsabilizarlo de las mismas.

Dotar al taller de mas herramientas y equipo especial para reducir los
tiempos empleados en el mantenimiento de los automotores, como
elevadores, maquinas herramientas
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Implementar una bodega exclusiva del taller para almacenar los
suministros y repuestos.

Contratar los servicios de un bodeguero para la bodega de repuestos y
suministros.

Establecer un control de stock de repuestos y suministros mas eficiente
para evitar desabastecimientos y consecuentes paralizaciones de los
automotores.

Mejorar la distribucion por zonas del taller, aplicando las normas de
seguridad industrial, funcionalidad y ergonomia para ahorrar tiempos y
movimientos en el mantenimiento de los automotores.

Mejorar la infraestructura del taller, colocando pisos adecuados,
cubiertas, reubicar bafios, camerinos y cuarto de herramientas, y crear
una sala de espera, sala de reparaciones, area de maquinas -
herramientas y de reciclaje.

Dotar a la oficina del jefe de taller de un equipo de computacion, asi
como también de los servicios de fax e Internet.

Desburocratizar la adquisicion, entrega y recepcion de repuestos y
suministros.

Efectuar un estudio de descripcion de funciones y analisis de personal.

Revisar el organigrama estructural del taller, y si es necesario realizar
las modificaciones que sean pertinentes.

Establecer politicas de mantenimiento institucionales, en una visién
general y particular sobre la administracion y renovacion del parque
automotor, basada en normas de calidad en el servicio, proteccion del
medio ambiente y sequridad industrial .
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2.1.3 MARCO LEGAL

2.3 MARCO CONCEPTUAL.

“«C»

CALIDAD.- Cumplimiento cabal de especificaciones técnicas.

CAPACITACION.- Proporcionar sistematicamente al personal de la

actualizacion de conocimientos en sus areas de trabajo.

“M”

MONTAJE.- Colocacion de piezas y partes en el lugar correspondiente.
“N”

NIVEL DE SATURACION.- Parametro que indica la proporcion del tiempo

total que se dedica a tareas productivas.
“P”

PROCESOS.- Secuencia de actividades a realizar con el objetivo de crear un

nuevo producto.
PRODUCTIVIDAD.- Relacion entre lo producido y el costo de producirlo.

PROGRAMACION.- Planificacion de actividades en funcion de su grado de

dificultad o prioridad de ejecucion.
“R”

RENTABILIDAD.- Capacidad de generar un beneficio que rebase la inversion

o el esfuerzo realizado.
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“S”

SERVICIO AUTOMOTRIZ INTEGRADO.- Centro automotriz de atencién

general.
SOBRECOSTO.-Medida en que el costo pagado rebasa el costo estandar.
“T”

TALLER ARTESANAL.- Todo centro que funciona sin respaldo de un

fabricante.

TALLER AUTORIZADO.- Centro que funciona al amparo de un fabricante

exclusivo.

TALLER DE REPARACION.- Centro de atencién vehicular para solucion de

problemas mecéanicos, eléctricos y de estructura (lata y pintura).
2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1 Hipdtesis General

El deficiente sistema d asignacion de tareas genera incumplimiento en los plazos
de entrega.

2.4.2 Hipotesis Particulares
La ausencia de coordinacidn provoca excesiva espera
La falta de supervision apropiada genera bajo nivel de saturacion.

Personal sin la preparacion y experiencia necesarias genera bajo nivel de

calidad en los trabajos.
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2.4.3 Declaracién de Variables
Variable Independiente.

e Planificacion de tareas.
e Falta de coordinacion.
e Supervision apropiada.

e Personal sin preparacion.

Variable dependiente.

o Plazos de entrega.
o EXxcesiva espera.
e Nivel de saturacion.

o Baja calidad.
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2.4.4 Operacionalizacion de las Variables.

VARIABLE DEFINICIO | DIMENSIONE | INDICADORE | CATEGORIA
INDEPENDIENT | N S S S
E
Planificacion de Asignacion Bajo Tiempo de Calidad final
tareas. s _

prioritaria de permanencia del

Elevado

tareas en un vehiculo en el

funcion de un taller..

parametro

definido..
VARIABLE DEFINICION | DIMENSIONE | INDICADORE | CATEGORIAS
DEPENDIENTE S S
Plazo de entrega Normas Tiempo de Administrativo..

entrega.
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VARIABLE DEFINICION DIMENSION | INDICADOR | CATEGORI
INDEPENDI ES ES AS
ENTE
Carencia de un Normas # de trabajos Talleres.
Falta de . . :
S sistema que permita cumplidos.
coordinacion.
interactuar las &reas
de administracion y
talleres..
VARIABLE | DEFINICION DIMENSION | INDICADOR | CATEGORI
DEPENDIEN ES ES AS
TE
Excesiva Uso exagerado del | Normas Reportes de Planificacion.
espera. tiempo para tiempo de
reparacion. servicio.
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VARIABLE DEFINICION DIMENSION | INDICADOR | CATEGORI
INDEPENDI ES ES AS
ENTE
Supervision Imposibilidad de Normas Trabajos Calidad.
apropiada. efectuar defectuosos.

seguimiento a las

tareas.
VARIABLE | DEFINICION DIMENSION | INDICADOR | CATEGORI
DEPENDIEN ES ES AS
TE
Nivel de Indicador de Normas Nivel de Productividad
saturacion. tiempo dedicado a saturacion.

tareas productivas..
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VARIABLE DEFINICION DIMENSION | INDICADOR | CATEGORI
INDEPENDI ES ES AS
ENTE
Personal sin Personal sin Normas Rotacion de Talento
preparacion. estudios técnicos y personal. humano.

sin experiencia.
VARIABLE | DEFINICION DIMENSION | INDICADOR | CATEGORI
DEPENDIEN ES ES AS
TE
Baja calidad. Incumplimiento de | Normas Trabajos Calidad.

las normas. defectuosos.
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CAPITULO 11
MARCO METODOLOGICO
3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
Por su finalidad:

Emplearemos la investigacion “Aplicada” dado que la informacion obtenida
serd utilizada en base a un marco teorico definido.
Por su objetivo:

Aplicaremos una investigacion correlacional para poder determinar el grado de
asociacion entre variables.

Por su contexto:

Aplicaremos la investigacion de campo mediante la manipulacion controlada de
variables externas buscando el origen de determinadas situaciones.

Por control de variables:

Se aplicara la investigacion no experimental, es decir que los fendmenos seran
observados en la forma que se presentan para después analizarlos.

Por su orientacion:

Se aplicara la investigacion historica que no es otra cosa que la recopilacién de
datos y fuentes bibliograficas.

3.2 LAPOBLACIONY LA MUESTRA
3.2.1 Caracteristicas de la poblaciéon

La poblacidn estara representada por los vehiculos que ingresan diariamente a
los talleres por reparacion. Se tiene un estimado de 8 carros por dia durante 22

dias laborables en el mes, lo que da un total estimado de 176 vehiculos por mes.
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3.2.2 Delimitacién de la poblacién

Dentro de la delimitacion tendremos en consideracién que nuestra poblacion es

del tipo finita, debido a que se conoce con exactitud su tamarfio.
3.2.3 Tipo de muestra

Dependera exclusivamente del criterio de los investigadores. De antemano se
decidio utilizar el tipo de muestra no probabilistico puesto que se seleccionara n
los entes no por probabilidad sino por la relacion que mantienen con el tema de

la investigacion.
3.2.4 Tamainio de la muestra
Cuando la poblacion es finita y se conoce con certeza su tamafio de donde:

Npq

(N -1) E?
2

n =

+ pPq
z

n: tamafio de la muestra.

N: tamafio de la poblacion

p: posibilidad de que ocurra un evento, p = 0,5

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento, g = 0,5
E: error, se considera el 5%; E = 0,05

Z: nivel de confianza, que para el 95%, Z = 1,96

Bajo estos pardmetros, el tamafio de la muestra resulta de 121 clientes. No
obstante debido a la infinidad de averias se decidi6 realizar la encuesta a la

totalidad de la poblacion.
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3.2.5 Proceso de la seleccion

Estard a criterio d los investigadores en base a los parametros previamente

definidos para el analisis.
33 LOSMETODOS Y LAS TECNICAS

El método y técnica que se utilizara para nuestro proyecto de investigacion es
el:

Método Empirico:

e Observacion

o Se realizaran recorridos aleatorios en busqueda de posibles mejoras.
e Experimentacion.

o Se aplicaran controles de desemperio de actividades en las

diferentes areas.

Adicionalmente utilizaremos métodos empiricos complementarios como las
encuestas y en caso de ser necesario haremos uso de las entrevistas a
funcionarios de la empresa tales como Jefe de planta y jefes de las areas

mecanica y eléctrica.
3.4 EL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Toda la informacion obtenida serd analizada través de métodos de tabulacion
para luego ser representados en tablas estadisticas utilizando métodos graficos
para lo cual adoptaremos el grafico circular (u otro que sea apropiado) en el cual

se expondran e interpretaran los resultados de una manera objetiva.

La informacién obtenida nos releva de toda duda respecto de productividad del

taller.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

1.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Previo a la realizacion de la encuesta hemos procurado familiarizarnos con el
entorno de la empresa haciendo recorridos diversos en las diferentes areas y a
su vez conocer en alguna medida el personal con el cual tendriamos que
interactuar. Esto nos permitio tener un panorama mucho mas claro al

momento de implementar la encuesta a los usuarios.

1.2 ANALISIS COMPARATIVO. EVOLUCION TENDENCIA'Y
PERSPECTIVAS

La encuesta esta formada por un cuestionario de diez preguntas de tipo

cerrada.

Los encuestados debian contestar SI; NO o NO RESPONDE con lo cual
evitamos la posibilidad de interpretaciones diversas. La encuesta fue
realizada al total de la poblacion en razon de ser finita y conocida

exactamente su tamano.

En las siguientes paginas se da la representacion grafica de las respuestas

obtenidas.
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1. ¢(Considera usted que la atencidn de servicio al cliente genera un alto

grado de satisfaccion del cliente?

FRECUENCIA
ABSOLUTA
S
NO
NO RESPONDE

18.2
71
10.8

m S|
mNO
M NO RESPONDE
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2. ¢Laempresa dispone de un adecuado sistema de contratacion y
evaluacion del personal?

FRECUENCIA
ABSOLUTA
S| 25.6
NO 59.6
NO RESPONDE 14.8

mSsl
ENO
= NO RESPONDE
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3. ¢Laempresa aplica programas de capacitacion integral al personal en

forma continua?

FRECUENCIA
ABSOLUTA
S
NO
NO RESPONDE

17.6
72.7
9.7

mS|
mNO
M NO RESPONDE
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4. ¢Los equipos con que cuenta la empresa garantizan trabajos de alta
calidad?

FRECUENCIA
ABSOLUTA
S 159
NO 79.5
NO
RESPOND
E 4.6

mSs|
ENO
= NO RESPONDE




5. ¢La empresa cuenta con manuales operativos para orientacion del
desarrollo de las diversas actividades ?

FRECUENCIA
ABSOLUTA
S 10.2
NO 76.7
NO
RESPONDE 13.1

m S|
ENO
 NO RESPONDE
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6. ¢ Asu criterio, la empresa garantiza el uso de repuestos e insumos
originales y de calidad garantizada?

FRECUENCIA
ABSOLUTA
S 25
NO 62.5
NO
RESPOND
E 12.5

m S|
ENO
M NO RESPONDE




7. ¢Cree usted que la distribucion al interior del taller permite que los
procesos sean realizados con un minimo de tiempo?

FRECUENCIA
ABSOLUTA
S 2.8
NO 85.2
NO RESPONDE 12

LN
mNO
M NO RESPONDE
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8.

¢Considera que un cambio en las politicas administrativas ayudaran a
mejorar la imagen del taller y la empresa?

S

NO

NO
RESPOND
E

FRECUENCIA
ABSOLUTA
55.7
29.5

14.8

m S|
ENO
= NO RESPONDE
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9. ¢Considera apropiada la logistica operativa?

FRECUENCIA
ABSOLUTA
S 28.4
NO 62.5
NO
RESPONDE 9.1

LR
ENO
© NO RESPONDE
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10.¢, Considera que el taller esta generando alguna rentabilidad a la

empresa?
FRECUENCIA
ABSOLUTA
J 17
NO 65.3
NO RESPONDE 17.7

LN
mNO
= NO RESPONDE
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El resumen de resultados es el siguiente:

SI NO NO TOTAL
RESPONDE

Q % Q | % Q | % Q %

1 32 182 |[125 [710 |19 |10.8 |176 |100
2 45 | 256 |105 |59.6 |26 |14.8 |176 | 100
3 31 |176 |128 |727 |17 |97 |176 |100
4 28 159 |140 |795 |8 46 | 176 | 100
5 18 |102 135 |76.7 |23 [131 |176 |100
6 44 |25 110 |625 |22 |125 |176 |100
7 5 28 |150 |852 |21 |12 |176 |100
8 98  |55.7 |52 |295 |26 |148 |176 |100
9 50 |284 |110 |625 |16 |91 |176 |100
10 |30 |17.0 |115 |653 |31 |17.7 |176 |100
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INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
PREGUNTA #1

Alrededor del 18 % sostiene que el servicio brindado al cliente tiene un alto
grado de aceptacion. EI 71 % considera que no y un 11 % se abstiene de
responder. Basados en lo anterior podemos decir que el servicio tiene un bajo
nivel de aceptacion.

PREGUNTA # 2

El 26 % responde que si. EI 60 % responde que el sistema no es apropiado. El
14 % no responde. A nuestro criterio, el sistema no es apropiado.

PREGUNTA # 3

El 18 % indica que si reciben capacitacion mientras que el 72 % responde que
no y un 9 % se abstiene de responder. En definitiva, no existen programas de
capacitacion.

PREGUNTA #4

El 16 % dice que si existen los equipos y herramientas necesarias contra un 80
% que sostiene lo contrario. 4 % se abstiene. No se pudo evidenciar la existencia
de las herramientas necesarias.

PREGUNTA #5

El 10 % afirma que existe el manual. El 77 % lo desmiente y un 13 % se
abstiene de opinar. No se pudo comprobar la existencia de manuales.
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PREGUNTA #6

Un 25 % concuerda en que los repuestos utilizados son originales contra un 63
% que lo niega y un 12 % que se abstiene de responder. Por lo general los
repuestos son de tipo genérico segun se pudo comprobar.

PREGUNTA# 7

El 3 % asegura que si pero el 85 % dice estar en desacuerdo con la actual
distribucion. Un 12 % se niega a responder. No existe una adecuada
distribucion.

PREGUNTA # 8

El 56 % piensa que se obtendran cambios positivos. ElI 29% cree que no seré asi.
El 15 % restante se abstiene de opinar. Existe un ambiente optimista respecto de
los cambios.

PREGUNTA #9

El 28 % considera que la administracion de la logistica operativa es la
apropiada. El 63 % considera lo contrario. El 9 % no respondio. En realidad
existen fallas de peso en dicha administracion.

PREGUNTA # 10

El 17 % indica que si se obtiene rentabilidad por las operaciones del taller. EI 65
% esté en desacuerdo y un 18 % no responde. Podemos concluir que no existe
rentabilidad para la empresa.
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4.3 VERIFICACION DE HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL

Esta hipotesis queda verificada con las respuestas obtenidas a la pregunta 7 —
8y9.

HIPOTESIS PARTICULARES
La primera se verifica con las respuestas de las preguntas 7 y 8
La segunda se verifica con las respuestas a las preguntas 2 — 3y 5.

La tercera queda verificada con las respuestas a las preguntas 2 -3 - 4 y 6.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

Una vez que las respuestas a la encuesta estan disponibles y han sido
debidamente analizadas, lo siguiente es interpretar adecuadamente el significado
y por consiguiente enfocar la solucion del problema.

El objetivo es encontrar la solucion a las diferencias encontradas y que en
definitiva son las causantes de los inconvenientes. Desde esa optica y teniendo
como meta especifica brindar un servicio de calidad, eficiente y confianza,
hemos optado por la siguiente propuesta.

5.1 TEMA

Reestructuracion de los procesos inherentes al servicio basado en calidad,
eficiencia y confianza.

5.2 FUNDAMENTACION

Estamos basando nuestra propuesta justamente en la implementacion de un
sistema de mantenimiento general que implica trabajos de chequeo por garantia
asi como trabajos por reparacion de dafios lo cual en definitiva nos permitira
estar ubicados entre las mejores.

5.3 JUSTIFICACION

Basandonos en los resultados obtenidos a través de la encuesta realizada,
consideramos que la propuesta se justifica fundamentalmente en la necesidad de
garantizar el buen funcionamiento de los equipos y responder asi a los usuarios
por la confianza depositada en nuestra empresa.
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5.4 OBJETIVOS
5.4.1 Objetivo General de l1a Propuesta

Implementar un sistema conjunto de recepcidn vehicular, revision o reparacion y
entrega del vehiculo al cliente buscando optimizar los resultados para un buen
servicio al cliente.

Debe tenerse presente como meta, el reducir tiempos improductivos asi como las
tareas no programadas.

5.4.2 Objetivos Especificos de la Propuesta

e Establecer programas de capacitacion continua al personal en todas las
areas y en todos los niveles.

e Definir las areas criticas en funcion de proporcionar equipos Yy
maquinarias necesarias para la realizacion de las actividades.

e Determinar mediante analisis una adecuada politica de administracion

de inventarios e insumos buscando la eficiencia en el desempario.

5.5 UBICACION

Pais: Ecuador

Region: Costa

Provincia: Guayas

Canton/Ciudad: Guayaquil

Sector: Industrial

Empresa: Talleres Multimarcas Autoquil
Direccion: Cdla. Adace, calle Cy la 7°

Departamento: Mantenimiento
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Figura 1 Ubicacién de la Empresa
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5.6 FACTIBILIDAD

Definitivamente, la meta final es la optimizacion del area y en ese sentido estan
orientadas las personas involucradas. Existe una amplia gama de informacion
producto de investigaciones realizadas para lo cual hemos utilizado una extensa
bibliografia, se ha involucrado opiniones de expertos tanto en el area técnica
como en la administrativa, se han realizado mediciones y comparaciones. Todo
lo anterior nos permite apuntar al exito del proyecto.

5.6.1 Factibilidad Administrativa

Basados en la total confianza que nos brinda la administracion general y con el

apoyo de los diferentes departamentos, estamos del todo seguros de la
culminacidn exitosa de este proyecto.
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5.6.2 Factibilidad Presupuestaria

En este sentido, la administracion general nos brinda su apoyo incondicional lo
cual asegura la realizacion de las actividades necesarias. Podemos asegurar en
ese sentido que los resultados los veremos en el corto plazo.

5.6.3 Factibilidad Técnica

Su viabilidad radica en la capacidad de los autores asi como del apoyo
encontrado principalmente en el tutor y asesores a los que de una u otra manera
hmos consultado.

5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La presente propuesta de un plan de mantenimiento optimizado basado sera
elaborada con el fin de establecer un programa de actividades y metodologias de
mantenimiento, el cual estara planificado, organizado, programado y estructura
de acuerdo a la realidad de cada equipo e instalacion que presente una directa
incidencia en la linea de produccion describiendo en detalle las fechas y los
tipos de trabajos que se deberé realizar con lo cual se desea lograr alargar la vida
util de los mismo, mantenerlos operativo y funcionales el mayor tiempo posible
con un mejor performance evitando las interferencias y detenciones en el
proceso que afecta a la productividad de la planta.

Los diferentes procesos en la realizacion de las actividades de la empresa se
muestran en los siguientes graficos que corresponden a los diagramas de flujo
para cada uno de ellos.
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Descripcion de los procesos:

Registro diario requerimientos

l

Requerimiento
cliente

del

Ingreso y planificacidn

Central de operaciones de solicitudes

—»
(Solicitud de mantenimiento)

DIAGRAMA DEL PROCESO: RECEPCION DE LA SOLICITUD

!

Planificacién
Jefe de Taller

Computadora; Impresora;
Internet: e — mail; Suministros
de oficina

DEL SERVICIO
FUENTE: Cabrera & Gorotiza
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Cronograma del servicio

Recepcion de solicitud
de revision del
vehiculo.

l

Orden de trabajo
(0IT)

!

Lanzamiento de O/T

Planificacion
Jefe de Taller
Secretaria

Computadora; Impresora;
Programa SAP; Suministros de
oficina

DIAGRAMA DEL PROCESO DE EMISION DE O/T

FUENTE: Cabrera & Gorotiza
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QOrden de trabajo

I Cronograma del servicio

Apertura de O/T

—

_‘...

Ingreso y Asignacion de OIT

al Técnico de turno

!

—>

Técnico asignado con
o

Coordinador de Taller
Jefe de Taller
Técnico

Computadora; Impresora;
Programa SAP; Suministros de
oficina

DIAGRAMA DEL PROCESO DE DESIGNACION DE O/T AL TECNICO
FUENTE: Cabrera & Gorotiza
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Reponte de chaQueos

.
Jefe oe Taller
Técnico asignado con | - Chequeo de vehiculos & Elaboracon Oe
V1 cotizaton
.

Jete o2 Talier
Técnico

Maquina para Gagn ostico

avlomatizado, Programa SAP
Sumnistros de ohona

DIAGRAMA DEL PROCESO DE CHEQUEO DE VEHICULOS
AUTOMOTRICES
FUENTE: Cabrera & Gorotiza
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Indicador de referencia
No. de cotizaciones

Etapa de Cotizacion

l

Reporte a Jefe de L z
Taller previo a emision Cotizacion al cliente | Aceptacion del cliente

de cotizacion

Coordinador de Taller

Secretaria

Computadora; Impresora;
Programa SAP; Suministros de
oficina

DIAGRAMA DEL PROCESO DE EMISION DE COTIZACION AL
CLIENTE
FUENTE: Cabrera & Gorotiza



Indicadores

Facturas de repuestos No. de requisicion de
Reparte de materiales, repuestos

suministros e insumos Salida de repuestos
entregados a Técnicos

l

Suministro de

Solicitud de repuestos y —» repuestos

Aceptacion del cliente [  »
materiales

T

Coordinador de Taller
Jefe de Taller
Personal de Bodega
Repuestos e insumos

Computadora; Impresora;
Programa SAP; Suministros de
oficina

DIAGRAMA DEL PROCESO DE SOLICITUD DE REPUESTOS
FUENTE: Cabrera & Gorotiza



Reporte de mantenimiento vy
reparacion de vehiculos

Entrega de repuestos . Lo Entrega al cliente el
a Técnico |,  Trabajos de reparacién o vehiculo reparado
mantenimiento del Vehiculo

Técnico

Cliente

Herramientas y equipos
Repuestos, suministros e
insumos

Computadora; Impresora;
Suministros de oficina

DIAGRAMA DEL PROCESO DE REPARACION DEL VEHICULO
FUENTE: Cabrera & Gorotiza



Reportes de mantenimiento y
reparacion.
Retroalimentacién del cliente

l

Reportes de
Entrega al cliente el ) .. . mantenimientoy
vehiculo reparado |, Verificacion de reparaciones | | reparacion de
vehiculos
| Teenicdl '
Cliente

Herramientas y equipos
» Suministros e insumos.

DIAGRAMA DEL PROCESO DE PRUEBA DEL VEHICULO
FUENTE: Cabrera & Gorotiza

51



Registro de facturas
emitidas

Guias y reporte de
mantenimiento y
reparacion de vehiculos,
previo a emision de
factura

>

Emision de Factura al
Cliente

Indicador
No. de facturas del
servicio

DIAGRAMA DEL PROCESO DE EMISION DE FACTURA AL
CLIENTE

l

Factura entrega y
cancelada por el cliente

Coordinador de Taller
Técnico
Secretaria
Computadora; Impresora;
Programa SAP; Suministros
de oficina

FUENTE: Cabrera & Gorotiza

52



CONCLUSIONES

Los clientes en la mayoria de los casos no reciben sus vehiculos reparados
en la fecha ofrecida.

No existe evidencia de una apropiada politica de marketing que asegure
una adecuada difusion de la empresa y sus servicios.

Los indices de productividad estan en niveles demasiado bajos y esta es
una de las razones para que el costo operativo sa en ocasiones también
alto.

A causa de los inconvenientes arriba mencionados, la empresa soporta
una continua migracioén de clientes.

La empresa no cuenta con un programa de capacitacion a sus
colaboradores en ninguno de sus niveles operativos.

La empresa no dispone de un manual de operaciones que plasme los
procedimientos a seguir en el transcurso de las actividades.

No se da cabal cumplimiento los diferentes procesos que involucra la
actividad desde la solicitud del servicio hasta la entrega a satisfaccion del

vehiculo.
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RECOMENDACIONES

Implementar medidas de control y sistemas de trabajo tendientes a
eliminar las demoras.

Ajustar los procesos en funcion de mejorar sustancialmente los
niveles de rentabilidad.

Aplicar un proceso de reingenieria en todos los procesos buscando la
reduccion de tiempos, costos y mejorar la eficiencia para que en
contrapartida se incremente el nivel de la productividad.

Establecer mecanismos que impidan la migracion de clientes.
Desarrollar una metodologia para capacitar sistematicamente al
personal tanto técnico como administrativo en todos los niveles.
Elaborar un manual de operaciones en el cual estén plasmadas una a
una las actividades a desarrollar dentro de la empresa.

Implementar mecanismos de seguimiento y control que nos permitan
cumplir a cabalidades con los diferentes procesos desarrollados al

interior de la empresa.
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ANEXOS



FORMATO DE ENCUESTA

¢Considera usted que la atencidn de servicio al cliente tiene un alto grado
de satisfaccion del cliente?

SI NO NO RESPONDE
¢La empresa dispone de un adecuado sistema de contratacion y
evaluacion de personal?

SI NO NO RESPONDE
¢La empresa aplica programas de capacitacion integral al personal en
forma continua?

SI NO NO RESPONDE
¢, Los equipos con que cuenta la empresa garantizan trabajos de alta
calidad?

SI NO NO RESPONDE __
¢, La empresa cuenta con manuales operativos para orientar el desarrollo
de las diversas actividades?

SI__ NO NO RESPONDE __
¢, A su criterio, la empresa garantiza el uso de repuestos e insumos
originales y de calidad garantizada?

SI__ NO NO RESPONDE __
¢Cree usted que la distribucion al interior del taller permite que los
procesos sean realizados en un minimo de tiempo?

SI NO NO RESPONDE __
¢Considera que un cambio en las politicas administrativas ayudaran a
mejorar la imagen del taller y la empresa?

Sl NO NO RESPONDE
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¢Considera apropiada la logistica operativa?
SI NO NO RESPONDE

¢, Considera que el taller esta generando alguna rentabilidad a la empresa?
SI NO NO RESPONDE
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Descripcion: Antes y después de una reparacion
Fuente: Cabrera - Gorotiza
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