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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo investigativo estd enfocado en la optimizacion de procesos dentro de una
empresa, como esta descrito en el tema de este proyecto, donde se ha detectado varios
inconvenientes en la prestacion de servicios ya que no se cumple con los tiempos
establecidos, el objetivo de este proyecto es determinar la importancia de la
optimizacion de procesos que permita disminuir los tiempos en la Empresa Tecnicentro
Mosquera & Ortega, y tiene como objetivos especificos identificar el nivel de
incidencia de la optimizacion de procesos en los servicios que ofrece la empresa, otro
es detectar cual es la importancia de disminuir los tiempos en entrega de servicios de
la empresa y proponer una alternativa de solucion que coadyuve a la optimizacion de
procesos que permita disminuir los tiempos en la empresa, ya que esto estd
perjudicando notablemente a la empresa al no contar con los clientes frecuentes al no
cumplir con tiempos establecidos, por lo tanto la empresa no se recomienda a otros
clientes y su cartera de clientes ha reducido notablemente, por lo tanto es necesario
incluir las diferentes estrategias que se propone en este proyecto investigado para dar
una oportuna atencion a los inconvenientes presentados durante la prestacion de
servicios, de no tomar en cuenta las recomendaciones lastimosamente la empresa se
verd afectada economicamente reduciendo notablemente sus clientes, es importante
que la misma se enfoque en mejorar los procesos que estan establecidos en todo lo
relacionado con servicios automotrices, un cliente satisfecho es la mejor propaganda
de una empresa, serd quien se encargard de dar un comentario favorable sobre los
servicios que recibio y de esta forma se incrementara los clientes y asi la empresa se
convertira en una competencia para otras empresas que ofrezcan los mismos servicios,
hoy en dia es indispensable que quienes estén a cargo de las empresas sean la parte
administrativa como los propietarios direccionen de la mejor manera y gestionen los
procesos enfocados en satisfacer las necesidades de quienes han confiado en los
servicios de Tecnicentro, de ahi parte la necesidad de mejorar los procesos optimizando
los tiempos tomando en cuenta cada detalle que minimice el tiempo establecido para
cada servicio automotriz, tanto de lavado como de cambio de aceite.

Descriptores: Procesos, Optimizacion de procesos, Optimizacion de tiempos, Gestion
de procesos, servicio automotriz
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ABSTRACT

This research work is focused on the optimization of processes within a company, as
described in the topic of this project, where several disadvantages have been detected
in the provision of services since the established times are not met, the objective of this
project is to determine the importance of process optimization that allows to reduce the
times in the company Tecnicentro Mosquera & Ortega, and has as specific objectives
to identify the level of incidence of the optimization of processes in the services offered
by the company, another is to detect which it is the importance of reducing the time in
delivery of services of the company and proposing an alternative solution that
contributes to the optimization of processes that allows to reduce the time in the
company, since this is significantly damaging the company by not having the frequent
customers by not meeting established times, therefore the company is not commends
other clients and their client portfolio has significantly reduced, therefore it is necessary
to include the different strategies proposed in this investigated project to give timely
attention to the problems presented during the provision of services, not taking into
account the recommendations unfortunately the company will be economically
affected by significantly reducing its customers, it is important that it focuses on
improving the processes that are established in everything related to automotive
services, a satisfied customer is the best propaganda of a company, will be the one who
will be responsible to give a favorable comment on the services received and in this
way customers will increase and so the company will become a competition for other
companies that offer the same services, nowadays it is essential that those in charge of
the companies be the administrative part as the owners address ionen in the best way
and manage the processes focused on satisfying the needs of those who have relied on
the services of Tecnicentro, hence the need to improve processes by optimizing time
taking into account every detail that minimizes the time established for each automotive
service , both washing and oil change.

Descriptors: Processes, Process optimization, Time optimization, Process

management, automotive service.
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INTRODUCCION

La empresa TECNICENTRO MOSQUERA'Y ORTEGA, se constituy6 como tal
a partir del mes de agosto del 2016, con 2 socios, Marco Mosquera y Fabian Mosquera,
pero a partir de Octubre de 2016 se cambia uno de los socios y se hace otra escritura

mediante la cual se registra el cambio de Fabian Mosquera por Blanca Calle Sarmiento.

La empresa no cuenta con Organigrama Estructural, pero si tiene Reglamento
Interno y se encuentra constituida legalmente para su funcionamiento. La empresa
como tal se dedica al servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de vehiculos,
reparacion mecanica, eléctrica, sistemas de inyeccion eléctricos, carrocerias, partes de
vehiculos automotores, servicios de lavado, venta de todo tipo de partes (herramientas

y accesorios) para vehiculos.

La empresa tiene como objetivo satisfacer los requerimientos y exigencias de sus
clientes, para lo cual cuenta con maquinaria de punta, asi como con mano de obra
especializada. A pesar de todo esto la empresa no ha podido cumplir con sus objetivos
de satisfaccion a los clientes, por la falta de sus procesos perfectamente establecidos y
es por eso que el presente estudio se lo ha realizado para poder lograr la
implementacion de procesos que permitan mejorar los tiempos de atencion a sus

clientes.

Se ha realizado un analisis completo del Tecnicentro dentro de la rama financiera
y técnica, asi como también un estudio del mercado, para poder llegar a detectar cuéles
son las falencias, mediante un estudio descriptivo de cada uno de los servicios que
presta el mismo y conocer las variables que deben ser tomadas en cuenta para realizar
las mejoras respectivas. En la actualidad el Tecnicentro esta conformado por nuevos,
socios quienes han realizado un aporte econdémico para poder adquirir nueva

maquinaria, mejorar la empresa y salir adelante con la misma.



EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

La importancia en la optimizacién de procesos radica en que en la empresa
“Tecnicentro MOSQUERA & ORTEGA” no se respeta los tiempos establecidos para
la entrega de servicios automotrices como lavado y cambio de aceite lo que afectado
notablemente al incremento de clientela. En base a los resultados reflejados en los
estados financieros de los Gltimos meses se observa que su rentabilidad ha disminuido
de manera sustancial, situacién que obedece a la mala distribucion de tiempos de
trabajo asignado a cada empleado ya que no se lleva una secuencia del servicio que se
va a realizar, ni una hoja de datos en donde se pueda determinar un diagnostico
completo del vehiculo, y hacerlo directamente sin pasar tantos filtros que provocan

pérdida de tiempo

Con la optimizacion de los procesos se conseguiria disminuir la demora y se
lograria satisfacer al cliente entregando el vehiculo a la hora acordada. Esta es una de
las razones por la que los clientes sienten la mala atencion que se esta dando debido a
la falta de organizacién y un correcto manejo de los procesos dentro de cada uno de los
servicios en el TECNICENTRO.

Actualmente, el funcionamiento de la nueva Plataforma Financiera y de la Funcién
Judicial ubicadas cerca de la empresa constituye una oportunidad para el
TECNICENTRO, porque se estima potenciales clientes que contribuirian a fortalecer
las ventas. Se estima que debido a la demanda que existe y existira a futuro
principalmente por el aumento del parque automotor dentro del sector en donde
funciona la empresa, es necesario mejorar los procesos en sus tiempos de prestacion de
servicio; y de esta manera, poder satisfacer las necesidades de nuestros clientes

dandoles un servicio de excelente calidad en el menor tiempo posible.



Formulacion del problema

¢Cudl es la importancia de la optimizacién de procesos que permita disminuir los

tiempos en la empresa Tecnicentro Mosquera & Ortega?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Elaborar procesos que permitan disminuir tiempos en los servicios del
TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA.

Objetivos especificos

e Determinar los elementos tedricos y conceptuales para la optimizacion de los

servicios.

e ldentificar los problemas mediante la realizacion de un diagnéstico de la
empresa TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA.

e Elaborar procesos de mantenimiento preventivo y correctivo, que permita la
disminucion de tiempos en la empresa TECNICENTRO MOSQUERA &
ORTEGA.

Hipotesis

Mediante la optimizacion de procesos en el Tecnicentro Mosquera y Ortega,

permitird disminuir los tiempos.



Variable independiente

Procesos

Variable dependiente

Tiempo



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

La empresa Tecnicentro MOSQUERA & ORTEGA fue constituida en el mes
de abril del afio 2016, dedicada a servicios automotrices como lavado y cambio de
aceite. Al iniciar la empresa se enfoca en brindar un servicio diferente ya que el sector

en el que se encuentra ubicado favorece para el incremento de clientela.

La investigacién estd enfocada en identificar los métodos que pueden ser
incluidos para mejorar la optimizacion de procesos en la empresa Tecnicentro
Mosquera & Ortega, con la Unica finalidad de brindar un servicio de calidad a quienes

han confiado en sus servicios.

Con el tiempo los propietarios de la empresa mencionada han identificado
algunos inconvenientes que han afectado al incremento de quienes confian en sus
servicios, de esta forma la economia se ha visto afectada, por ello muestran interés en
el proyecto presentado el mismo estd pensado en brindar un servicio acorde a la

necesidad del cliente, dicho en otras palabras que sobrepasen las expectativas.

1.2 Procesos

Segin ROLDAN (2006, pag. 17) “Secuencia de pasos, o actividades que llevan

a un cierto producto, el cual es el objetivo de dicho proceso”

El proceso es una secuencia de pasos, es decir son mecanismos de

comportamiento que toman las personas para optimizar la productividad de una



empresa, para establecer un orden o eliminar un tipo de problema, es importante tomar
en cuenta que los procesos son ante todo procedimientos disefiados para servicio de los
clientes en alguna medida como una forma determinada de accionar dicho de otra
forma son las actividades mutuamente relacionadas las cuales se transforman en
elementos de entrada y salida, llevan secuencias ordenadas y repetitivas, por lo tanto
son varios acciones que parte de una o varias entradas de materiales, dan lugar a una
0 varias salidas, en otras palabras, un proceso es la manera adecuada en la que se

realizan los servicios dentro de una empresa.

1.2.1 Tipos de procesos

Segin ROLDAN (2006, pag. 18)
e Produccion.- cuando el resultado es un bien material, tangible.

e Servicios.- cuando ese resultado es un bien intangible, como
la salud, el transporte, servicios profesionales variados, etc.

e Administrativos.- tiene como fin ser un acto administrativo
COmMO una compra, un pago, un cobro, que produce o modificar
informacion.

Los procesos Yy su clasificacion son segun el tipo de actividad al que se dedique
una empresa, por lo tanto su clasificacion se basa si una empresa presta servicios, 0 es
de produccion o a su vez administrativos, el objetivo es realizarlo de acuerdo a la
necesidad el cliente por lo tanto es necesario planificar y disefiar el proceso productivo
con el objetivo de conseguir el producto final que se quiera ofertar, especificando asi
las actividades que se realizaran durante dicho proceso. Los diferentes procesos como
de produccidn, servicios y administrativos deben ir correctamente direccionados
haciendo uso de distintas herramientas de la gestién de procesos. En el disefio de
procesos se dice que la mayoria de empresas han puesto una mayor atencion y estan
buscando la manera de mejorar el bajo rendimiento en todas las areas dentro los
servicios que ofrece, el mismo al ser un conjunto de actividades que se desarrollan
dentro de una empresa, los empleados deben empezar a gestionar diferentes

herramientas en la gestion de procesos.



1.2.2 Disefio de procesos

Segun BRAVO (1992, pag. 249) “Muchos disefos de procesos estan dirigidos
a macroprocesos generales: sistemas y procedimientos generales, etc. Un
procedimiento administrativo general consiste en una serie de pasos concretos o

tareas”.

El disefio de procesos no es mas que establecer la modalidad de desarrollo de las
actividades productivas en funcion del tipo de producto a elaborar, es decir es el acto
de transformar la visidn, los objetivos y los recursos disponibles en un medio
discernible y medible para lograr la visién de la empresa, los procesos pueden ser
definidos importantes porque ayudan a direccionar de mejora manera un servicio al no
estar correctamente organizados es necesario disefiarlos tomando en cuenta que
deberan ser acorde a la actividad productiva a la que se dedique la empresa para lograr

los objetivos planteados inicialmente.

1.2.3 Gestion de Procesos

Segin CARRASCO (2011, pag. 71) La gestion de procesos esta
basado en utilizar métodos de gestion de la calidad a la gestion
de actividades que forman los mismos buscando su eficacia y
eficiencia, siendo responsables y desarrollando las
correspondientes actuaciones de mejora en base a informacion
relevante obtenido en el seguimiento y registro de los mismos.

La gestion de procesos nos habla de que siempre ha existido pero pocas veces
han sido identificados, la misma manifiesta que al contar con personal que se encargue
de la gestion de procesos esto traera un cambio en la organizacion de los servicios que
ofrece la empresa, sin dejar de lado la participacién activa de los empleados durante
la gestion de los mismos, ya que su apoyo y opinidn se podréa redisefiarlos para mejorar
los servicios y asi obtener mas clientes que deseen acceder a los servicios automotrices

de la empresa Mosquera & Ortega, Todos y cada uno de los que participan en un



proceso dentro de una organizacidén o empresa son equivalentemente importantes para
el resultado final, por lo tanto es importante recordar que al contar con una adecuada
gestion de procesos los resultados son distintos y superan las expectativas tanto de los

clientes con de quienes conforman la comunidad de la empresa.

1.2.4 Reingenieria de procesos

RODRIGUEZ (2002, pag. 120) “La reingenieria nos habla de que es una técnica
o0 herramienta de gestion que consiste en reinventar o redisefiar los procesos de una
empresa de una manera radical, de tal modo que sea capaz de lograr mejoras

espectaculares en medidas criticas tales como costos, calidad, servicio y rapidez”.

La reingenieria de procesos nos habla que consiste en mejorar los procesos y
existentes en una empresa, identificado los errores cometidos como es la inadecuada
optimizacion del tiempo durante la prestacion del servicio, dando una oportuna
atencion a los clientes, para obtener su satisfaccion y aceptacion del servicio, un cliente
satisfecho es quien vuelve nuevamente a la empresa y es quien se encarga de
promocionar los servicios de la misma, es una de las mejores formas de hacer

publicidad.

1.2.5 Disefiar el Mapa de Procesos

Segin CARRASCO (2015, pag. 22) El mapa de procesos permite
reconocer la totalidad del hacer de la organizacion y ubicar en su
contexto cualquier proceso especifico. Es un modelo vital para
elaborar un plan estratégico, porque ayudara a tomar
consecuencia visual de nuestra mision, representada por los
procesos del negocio.

Como se menciona anteriormente un proceso es un conjunto de actividades y
recursos interrelacionados que nos van a transformar elementos de entrada en

elementos de salida de forma que nos aporten valor afiadido para el cliente por lo tanto


https://www.crecenegocios.com/herramientas-de-gestion-empresarial

el disefiar un mapa de procesos no es nada sencillo pero con el pasar de los afios y el
avance de la tecnologia hay diferentes recursos que facilitan su elaboracion como el
programa “Bysage”, programa informatico que sirve de guia al momento de disefiar
un mapa de procesos, esta herramienta es de gran ayuda para disefiar el diagrama que
represente la relacion que existen entre todos los procesos de la empresa. De forma
que cualquier persona que lo observe puede hacerse una idea a que se dedica la

empresa del mapa de procesos.

1.2.6 Mapa de procesos

Segun ZARATIEGUI (1999, pag. 68) Los mapas de procesos
son dentro de las técnicas graficas de uso empresarial, una de las
que han alcanzado mayor difusion y popularidad internacional, en
buena medida fundamentando en la revitalizacion en los ultimos
afios del enfoque en procesos, ademas de la utilidad practica y los
beneficios que reporta su uso. Son técnicas graficas de uso
empresarial, que tiene mayor utilidad a la hora de presentar un
progreso.

En si el mapa de proceso es muy Util dentro de una empresa indiferentemente de
su actividad econdmica, si es el caso de una empresa de servicios el mapa de procesos
direcciona la manera en que se realiza un servicio, es decir el mapa de procesos es
la representacion grafica de como el cliente va a recibir su servicio, cual es la persona
encargada que le direccionara paso por paso dentro de la empresa, es decir le ayuda al
cliente a hacerse una idea de lo que va a recibir, por lo tanto el disefio del mapa de
procesos debe ser exacto tal cual se realiza y desarrolla el servicio, cuéles seran los
beneficios que obtendra o simplemente cuales son los lugares donde ira el vehiculo
segun lo solicitado por el cliente, de esta forma se da una oportuna atencion,

mostrando en todo tiempo el proceso realizado.


https://www.captio.net/blog/5-herramientas-para-la-mejora-de-procesos

1.2.7 Gestion estratégica de procesos

Segin CARRASCO (2011, pag. 27) la gestion de procesos una
gran palanca para el cambio, ésta debe estar enraizada en lo
importante para la organizacion, reflejado en su plan estratégico:
formal, vigente, conocido y aplicado que a su vez tiene su base en
el cliente. Con la gestion estratégica de procesos (SPM, Strategic
Process Management en inglés).atendemos las dos caras de la
moneda: estrategia y procesos. Es una labor donde es necesario
alinear ambos mundos y realizar las grandes definiciones que
impactaran en toda la gestion de procesos y por ende en el hacer
de la organizacion.

En si la gestion estratégica es la realizacion de una adecuada organizacion
dentro de una empresa donde el principal protagonista es el cliente, la utilizacion de
esta estrategia causara un impacto en la produccion de la empresa, donde la misma
contard con mas clientes, por lo tanto su capital se elevara, esta estrategia al ser un
conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectta la administracion

sera una gran ayuda al momento de mejorar la optimizacion de procesos.

1.2.8 Controlar procesos

Segin CARRASCO (2011, pag. 36) Desde el punto de vista de la
gestion de procesos, el control de procesos se refiere
especificamente a asegurarse que el rendimiento del proceso se
mantenga dentro del estandar de cumplimiento, medido segun los
indicadores. EI monitoreo y las acciones correspondientes estan
bajo la direccion del duefio del proceso. Los indicadores se
refieren a: rendimiento frente al cliente, riesgos, eficiencia,
calidad y otros aspectos de interés. El control de procesos va de
la mano con la mejora continua del proceso, Con la mejora
continua se aspira a perfeccionar el estandar.

Durante la prestacion de servicios dentro de una empresa es fundamental
controlar los procesos para identificar a tiempo posibles inconvenientes y cambiarlos

sin gque estos afecte a los clientes y sobre todo a la productividad de una empresa, es
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necesario que la parte administrativa esté al tanto del rendimiento de la empresa tanto
de los operarios como de los productos que se utilizan, este monitoreo debe ser
continuo es decir todo el tiempo, solo de esa manera se lograra los objetivos planteados
dando una oportuna atenciéon tanto a los servicios que ofrece la empresa como a quienes

laboran en ella.

1.2.9 Mejora continua de procesos

Segin CARRASCO (2013, pag. 74) La mejora continua de
procesos es el conjunto de acciones de perfeccionamiento del
disefio del proceso que se realizan durante su vida util, dirigidas
por el duefio del proceso, coordinadas por un area de mejora
continua y con la participacion de todos los actores del proceso.
La idea es perfeccionar lo que se estd haciendo, una opcién
relativamente facil de implementar cuando existe una cultura de
participacion. Mejorar procesos es realizar muchos cambios
pequefios para llegar a tener clientes que confian en nosotros.

La mejora continua de procesos es parte fundamental de una empresa de esa
forma se perfecciona el disefio del proceso que se ha venido realizando, para la mejora
del mismo es necesario la participacion de todos quienes forman la empresa en este
caso de la parte administrativa como de los operarios, al realizar los cambios en los
procesos que tienen que ver con los servicios que se han venido ofreciendo mejorara la
economia de la empresa y de esta manera no solo quienes adquieren el servicio seran

beneficiados sino también quienes los otorgan.

1.2.10 Ciclo PDCA o PHVA

Segun CABO (2014, pag. 628) El ciclo se desencadena porque
existe un objetivo a conseguir o un problema a solucionar
(input tradicional de los procesos de mejora continua). Segun
a qué nivel de responsabilidad estemos aplicando el ciclo,
puede ser importante considerar también: la estrategia de la
empresa, la situacion del escenario competitivo en cada
momento. Para asegurar a su vez la eficacia de los objetivos
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desde un punto de vista competitivo. Asegurar la alineacion de
estos tres elementos (escenario-estratega-objetivos) es, sin
duda, un Proceso Clave de Direccion. Los objetivos se han de
comunicar utilizando la habilidad de liderazgo; en la medida
que no sean continuistas requeriran hacer algo distinto para
conseguirlos.

El ciclo PDCA o PHVA tiene que ver con la calidad de un servicio es decir es
una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos la misma es utilizado
dentro de una organizacion o empresa para gestionar aspectos importantes tales
como calidad, otras relacionadas con el medio ambiente, salud y seguridad
ocupacional, todas apegadas a las normas ISO, para traer una mejora a la empresa se
debe iniciar con planificar la forma en la que se va intervenir, posteriormente se debe
realizar las diferentes acciones relacionadas para la mejora, es decir que las que se
planificaron, sin dejar de lado el verificar para identificar cualquier inconveniente y
corregirlo a tiempo y finalmente se aplica los cambios para no volver a incurrir en los

mMismos errores.

1.3 Optimizacion del tiempo

Segiin GONZALEZ (2006, pag. 35) La gestion del tiempo
admite planificar y distribuir el trabajo y que de este modo
cada trabajo se realice en el momento adecuado. Optimizar el
tiempo no dice ampliar las horas dedicadas a realizar cada
tarea, sino a usar bien el tiempo disponible. La mejor forma
de llegar a esto es manejar principios y técnicas que permitan
organizarse y lograr los objetivos planificados.

La optimizacidn del tiempo dentro de una empresa es un factor importante por
lo tanto desde la parte administrativa es importante organizar cada proceso acorde la
necesidad del cliente de esta forma se dara una atencion oportuna a los servicios que
se ofrecen, cumpliendo con los tiempos establecidos para contar con clientes

satisfechos.
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1.3.1 Indicadores de gestion

Segun PHILIPPE (2010, pag. 67) Los indicadores de
gestion, se razonan como la expresion cuantitativa de la
conducta o el trabajo de toda una organizacion o una de sus
partes: gerencia, departamento, unidad u persona cuya
magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia,
puede estar marcando una desviacion sobre la cual se
tomaran acciones correctivas o preventivas segun el caso.
Son un subconjunto de los indicadores, porque sus
mediciones estan relacionadas con el modo donde los
servicio o productos son generados por la institucion. El
valor del indicador es el resultado de la medicion del
indicador y constituye un valor de comparacion, referido a
su meta asociad.

El indicador de gestion es un escrito detallado de cuales fueron los resultados
de acciones o decisiones tomadas inicialmente referente a los servicios y aplicadas a
los clientes, estos indicadores son de gran ayuda para las acciones que se van a utilizar
en el futuro por lo tanto es indispensable que los indicadores de gestion muestren datos
reales, ya que el estudio de la situacion encontrada no seré la correcta, el objetivo del
indicador es determinar si una empresa o una organizacién estan siendo exitosos o han
logrado alcanzar aquellos propdsitos que se trazaron inicialmente, quien esta a cargo
de una empresa es quien suele formar los indicadores de gestion, que son utilizados de

manera frecuente para evaluar desempefio y resultados.

1.3.2 Sistematizacion de la gestion.

Segin FERNANDEZ DE VELASCO (2010, pag. 44) Todo
aquello que es mondtono en su ejecucién consigue ser
sistematizado por hacerlo de manera mas eficiente y eficaz.
Lo que se hace para integrar a un nuevo colaborador en la
empresa es casi siempre lo mismo, con independencia de
que lo haga un departamento u otro incluso un experto
externo. Identificando los diferentes procesos de la empresa
se construye el “mapa de Procesos” todos ellos de ejecucion
repetitiva y que vale la pena formalizar (tradicionalmente
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deciamos procedimentar, entendiendo que en un
procedimiento es la forma especificada para llevar a cabo
un proceso).

La sistematizacion de la gestion su finalidad es traer una mejora a la ejecucion
de procesos y asi brindar un servicio acorde a los estandares de calidad para obtener
clientes satisfechos del servicio recibido y asi crecer econdmicamente, una empresa
totalmente organizada brinda un servicio garantizado logrando satisfaccion en los

clientes.

1.3.3 Planificacién

Segun FAYOL (1987, pag.76) “Disefiar un plan de accion para el mafiana”.

Fayol es el padre de esta corriente del pensamiento administrativo, donde
describe la importancia de la planificacion de una empresa y sobre todo para el logro y
cumplimiento de objetivos,por lo tanto se debe tomar en cuenta el criterio de este
grande pensador para alcanzar el éxito dentro de una empresa con la tnica finalidad de

brindar a los clientes un servicio garantizado que cumpla con estandares de calidad.

1.3.4 Diagrama de flujo

Segin CHANG (1999, pag. 49) El diagrama de flujo de
procesos es una herramienta de planificacion y analisis
utilizada para definir y analizar procesos de manufactura,
ensamblado o servicios, construir una imagen del proceso
etapa por etapa para su analisis, discusion o con propositos
de comunicacién y definir, estandarizar o encontrar areas
de un proceso susceptibles de ser mejorados.

El diagrama de flujo ofrece una representacion grafica de las actividades de un
proceso dentro de una empresa como por ejemplo muestra como esta organizada una

empresa de servicios como es Tecnicentro, facilitando la rapida comprension de cada
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actividad y su relacién con las demés, muestra detalladamente cada proceso y bajo

quien esté el mismo.

1.3.5 Consolidacién y mejora continua del sistema de gestion

Segiin FERNANDEZ DE VELASCO (2010, pag. 44) Como
todos los cambios, la gestion sistematica hay que consolidarla;
la auditoria interna es un excelente instrumento para
comprobar la consolidacion y el perfeccionamiento del sistema
de gestion. En el paralelo, el propio enfoque hacia la gestion
de los procesos permite ir dominando y mejorando cada dia un
poco mas los procesos criticos para el negocio. Esta fase puede
ser larga, hasta que empecemos a mostrar tendencias, no solo
resultados puntuales, en los indicadores de funcionamiento de
los procesos.

Es importante dentro de una empresa tomar en cuenta la consolidacién y mejora
continua del sistema de gestion de esta forma se identifica los posibles inconvenientes
gue pueden suscitarse u ocurrir y de esta forma se tomara una decision que tornara la

empresa en la direccion que inicialmente se fijo.

1.3.5 Cadena de valor

Seglin GARCIA (2002; pag. 24) “Es un modelo que detalla el
desarrollo que se van dando en las actividades de una
organizacion generando un valor para el cliente o consumidor
final. “Es la serie completa de actividades laborales de una
organizacion, que afiaden valor a cada etapa, desde la materia
prima hasta el producto terminado”.

La cadena de valor es una guia que nos permite desarrollar actividades dando
el valor a los clientes, es una cadena completa de actividades laborales, ademas permite
describir las actividades de una empresa para generar valor al cliente final y a la
misma empresa, es decir cada una tiene sus actividades que se desempefian en disefar,

producir, llevar al mercado, dar y apoyar sus productos, con todas estas actividades
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estan figuradas utilizando la cadena de valor, por lo tanto se puede representar de

manera grafica.

1.3.6 Procedimiento

Segin MALDONADO (2011, pag. 45) Procedimiento es la
manera de llevar a cabo una actividad. En ciertos casos los
procedimientos se indican en documentos que contiene el
objeto, y campo de atencion de una actividad; que debe
hacerse y quienes deben hacerlo; cuando, donde y como se
debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos
se utilizaran; y como debe controlarse y registrarse”

Los procedimientos dentro de una empresa son planes porque establecen un
método usual de manejar actividades futuras, detallan la forma exacta bajo las cuales
ciertas actividades deben cumplirse, es decir conforman una secuencia cronoldgica de
las acciones requeridas, ademas describen en forma detallada y cronoldgica la forma
como deben desarrollarse las actividades de la empresa indiferentemente de la
actividad economica, tienen como objetivo entregar pautas de accion en los trabajos
rutinarios y repetitivos, logrando con esto obtener mayor eficiencia, puesto que las
actividades se ordenan de un solo modo, dicho de otra manera es la forma especifica
de llevar acabo un actividad aplicando actividades (que debe hacerse, quien debe
hacerlo, cuando, donde, y tipos de materias equipos y documentos), que se deberan

utilizar.

1.3.7 Satisfaccion del cliente:

Segiin CAMPINA & FERNANDEZ (2016, pag. 123) Se define a la satisfaccion
del cliente como el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar

el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.
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La satisfaccion del cliente no es mas que la aceptacion de algin servicio
recibido considerado de calidad, de esta forma se gana un cliente y por medio de él
otros mas a los cuales les recomienda el servicio de dicha empresa, por lo tanto si el
producto o servicio no llega a cumplir con sus expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si la actuacién estd a la altura de sus expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si la actuacion supera las expectativas, el cliente estara muy satisfecho o
encantado y se volvera nuevamente a la empresa, dicho de otra forma la satisfaccion
de un cliente tiene que ver a la respuesta de saciedad de un bien o un servicio, que
proporciona un nivel placentero que varia de cliente a cliente, siendo este quien decidira
si llego a cumplir sus niveles de expectativas, obteniendo asi un cliente satisfecho o

insatisfecho.
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1.4 Marco conceptual

1.4.1 Actividades

Segin MALDONADO (2011, pag. 34) Lo indicado por Maldonado Actividad
“Es la suma de tareas, regularmente se agrupan en un procedimiento donde se facilita
su gestion. La frecuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso o

un proceso’.

1.4.2 Calidad

Segun GOROSTEGUI (1997, pag. 89) El término "calidad" se
utiliza en una extensa variedad de formas diferentes; existe una
definicion clara de ella. Desde el punto de vista del comprador,
la calidad y frecuencia se asocia con su valor, utilidad he
incluso al precio. Desde el punto de vista del productor, la
calidad se asocia al disefio y a la produccién de un producto
para satisfacer las necesidades del cliente.

1.4.3 Clientes

Los clientes son parte fundamental de una empresa ya que por medio de ellos
se obtiene la rentabilidad para la empresa, sin clientes la empresa no puede suscitar es
decir progresar, por lo tanto son las personas que en primer lugar poseen vehiculo
propio, por lo tanto tienen la necesidad o requieren de servicio ya sea de mantenimiento
0 reparacion, asi como también el lavado de los mismos; estos clientes son personas

econémicamente estables que requerirdn de los servicios del TECNICENTRO.

1.4.4 Eficacia

Segin FERNANDEZ DE VELASCO (2010, péag. 135)
Termino normalmente asociado a la consecucién de objetivos
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(QSP de empresa). Cuando una persona es muy eficiente al
tiempo que poco eficaz, su trabajo seria parcialmente
prescindible. La eficacia se relaciona con la fase de
Planificacion; para ser eficaz hay que ser previamente eficiente
aunque a la inversa no pudiera ser cierto.

1.4.5 Eficiencia

Segin VENTURA (1999, pag. 55) Equivale a productividad;
dados unos determinados recursos fisicos en materiales, varia
mucho con la persona, con su nivel de motivacion, integracion
y compromiso con la empresa. Por ello, la eficiencia debe
relacionarse con la fase de ejecucion. ISO 9000 define
eficiencia como (Relacién entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados).

1.4.6 Gestion y Direccion

Segin MAQUEDA (1996, pag. 27) “Entendemos la organizacién como el
desarrollo de la direccion de la empresa. La organizacion debe asegurar el desarrollo
armonioso de las acciones que permitan alcanzar los objetivos. Existe una estrecha

entre la planificacion y en el control de la gestion”.

1.4.7 Mejoramiento continuo

Seglin GUTIERREZ (2004, pag. 101) “Por mejoramiento continuo se entiende a
la politica de mejorar constantemente y en forma gradual el producto, estandarizando
los resultados de cada mejoraria lograda. Esta politica hace posible partiendo de

estandares establecidos y alcanzar niveles cada vez mas elevados de calidad”.

1.4.8 Productividad

Segin PROKOPENKO (2008, pag. 187) Una definicidn
general, la productividad tiene relacion entre la produccion
obtenida por un sistema de produccién o servicios y los
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recursos utilizados para obtenerla. La productividad se define
por el uso eficiente de recursos trabajo, capital, tierra,
materiales, energia, informacion en la produccion de diversos
bienes y servicios. Una productividad grande significa que se
obtiene més con la misma cantidad de recursos, o el resultado
de una mayor produccién en volumen y calidad con el mismo
insumo. Esto se representa con la férmula: producto +
insumo=productividad.
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CAPITULO I

2.1 MARCO METODOLOGICO

2.1.1 Introduccion

A fin de dar cumplimiento a los objetivos planteados en el presente proyecto, se
va a realizar un analisis de la situacién actual dentro del Tecnicentro Mosquera y
Ortega, relacionado a los tiempos que se utilizan en los distintos servicios que se
brindan en el mismo, cuyos resultados se resumiran mediante un cuadro de Excel en el

que se reflejara el método de Observacion realizado en el sitio.

Posteriormente se va a realizar una encuesta dirigida a los clientes que acuden al
Tecnicentro y conocer su satisfaccion o no con relacion al servicio que reciben por

parte del mismo, y poder mejorar en base a las necesidades de los clientes.

Luego de realizada la encuesta que estara compuesta por 7 preguntas como lo
habia indicado enfocadas en la satisfaccion con relacion del tiempo que se demora en
los distintos servicios que requieran, se procedera a la tabulacion de las mismas
mediante Tablas de Excel y Graficos Estadisticos para conocer los resultados de la

misma.

2.2 Metodologia

2.2.1 Nivel de estudio

“Eleccion de la via metodolégica més adecuada. En esta etapa se trata de

seleccionar los métodos méas adecuados, de acuerdo con los objetivos que se persiguen,

de la naturaleza de los fendmenos de objeto de estudio, el nivel de estudio y de control
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y las caracteristicas de los instrumentos mas utilizados ”. (BISQUERRA, 2009; pag.
31)

Partiendo de la problemética planteada de esta investigacién sera de tipo
cuantitativa y se sustentd en la investigacion explorativa, desde la observacion de el
objeto de estudio, que facilite el analisis de la optimizacion de procesos, que permita

disminuir los tiempos en la empresa Tecnicentro “Mosquera & Ortega”

2.2.1.1 Investigacion Relacional

“Los estudios relacionales son el precedente de investigaciones experimentales
y tienen como objetivo medir el grado de asociacién entre dos o mas variables,
mediante herramientas estadisticas de correlacion. En este nivel no es importante el
orden de presentacion de las variables, lo fundamental es determinar el grado de

relacion o asociacién existente”. (Avila, 2006; pag. 48)

Este tipo de investigacion permite establecer la relacion entre las dos variables
es decir entre la importancia de la optimizacion de procesos y la disminucion de
tiempos en la empresa Tecnicentro “Mosquera & Ortega”, que su objetivo es brindar

una mejora en los procesos.
2.2.2 Enfoque de la investigacion
2.2.2.1 Investigacion cuantitativa
“La investigacion cuantitativa procura estudiar los fenomenos de interés de la
investigacion, generalmente a través de estudios experimentales o correlacidnales,

caracterizados primordialmente por mediciones objetivas y analisis que involucran

métodos numéricos y cuantitativos”. (GIRALDO, 2006; pag. 56)
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“La investigacion cuantitativa es un proceso formal, objetivo, riguroso y
sistematico para generar informacion sobre el mundo. La investigacion cuantitativa se
realiza para describir nuevas situaciones, sucesos o conceptos del mundo”. (BURNS &

GROVE, 2005; pég. 29)

El enfoque de esta investigacion es cuantitativa ya que se utilizard como
instrumento de investigacion una encuesta, la misma que sera aplicada a los clientes
de la empresa “Tecnicentro Mosquera & Ortega”, los datos serdn posteriormente
analizados, para la identificacion de los inconvenientes presentados para traer una

mejora.

2.2.2.2 Investigacion cualitativa

En la investigacion cualitativa la fuente directa del dato es
el ambiente natural, constituyendo el investigador el
instrumento principal. Es en el contexto o ambiente natural
donde los hechos o acontecimientos a estudiar deben ser
observados, lo que obliga al investigador a desplazarse al
lugar del estudio siempre que sea posible, siendo él el
principal instrumento de recogida datos. (VILLEGAS,
2011; pag. 32)

En el caso de la investigacion cualitativa se tom6 en cuenta los diferentes
comentarios y opiniones dadas por los propietarios de la empresa con la finalidad de
identificar cual ha sido la mayor dificultad en el desarrollo de los procesos, porque el

tiempo no ha sido el mas dptimo.

2.3 Método

El método que se utiliz6 fue el deductivo, ya que se partié de la observacién
directa del problema en este caso los tiempos en la ejecucion de los procesos no son

los més adecuados, por lo tanto no se cuenta en su totalidad con clientes satisfechos.
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2.3.1 Meétodo deductivo

“Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales
para explicaciones particulares. EI método se inicia de los postulados, teoremas, leyes,
principios de aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a
soluciones o hechos particulares”. (BERNAL, 2006; pag. 56)

La utilizacion del método deductivo hace referencia la observacion directa del
problema, para sacar diferentes conclusiones y buscar posibles soluciones, para el
mejoramiento en este caso la optimizacion de procesos dentro de la empresa

“Tecnicentro Mosquera & Ortega”.

2.3.1.2 La observacion

Para determinar los tiempos a optimizar en los servicios que se presta a los
clientes vamos a realizar una investigacion descriptiva, mediante la observacion

directa, objetiva, y la entrevista a las personas que trabajan en el Tecnicentro.

“La investigacién cuantitativa es un proceso formal, objetivo, riguroso y
sistematico para generar informacién sobre el mundo. La investigacion cuantitativa se
realiza para describir nuevas situaciones, sucesos o conceptos del mundo”. (BURNS &

GROVE, 2005; pag. 29)
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2.4 Plan para la Recoleccién de la Informacion

Cuadro No. 4: Plan para la recoleccién de la informacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

1.

¢Para qué?

Para  investigar las  dificultades
presentadas en la empresa Tecnicentro
Mosquera & Ortega por no prestar
atencién a la optimizacién de procesos
para disminuir tiempos en los servicios
que brinda la empresa.

. ¢De qué personas?

Personal de la empresa y clientes.

. ¢{Sobre qué aspectos?

Las variables La optimizacion de
procesos Yy la disminucion de tiempos en
los servicios que brinda la empresa
Tecnicentro Mosquera & Ortega.

4. ;Quiénes? Investigadora Jessica Endara

5. ¢Cuando? Noviembre

6. ;Donde? En la empresa “Tecnicentro Mosquera &
Ortega”

7. ¢(Cuantas veces? Una vez

8.

¢Qué técnicas de recoleccion?

Encuestas, entrevistas

9.

¢Con qué?

Cuestionario

10. ¢En qué situacion?

Normal

Elaborado por: Investigadora

2.4.1 Laencuesta

Posteriormente utilizando como enfoque de investigacion un modelo cuantitativo

y basandome en los métodos descriptivo y comparativo, mediante variables agrupadas,

se realizara la Encuesta para determinar la satisfaccién en los clientes en cuanto a los

tiempos en los servicios. La encuesta se la ejecutard mediante un cuestionario de 7

preguntas dirigidas directamente a los clientes externos, de cuyos resultados se lograra

presentar la propuesta de solucion a los problemas que se determinen.
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2.4.2 Laentrevista

La entrevista es pues, un proceso comunicativo en el cual la
interaccion de, al menos un sujeto y un entrevistador intenta
recuperar la percepcion, el significado de un determinado objeto
de estudio mediante la reconstruccion de los procesos, los
contenidos y los significados de las experiencias personales del
sujeto entrevistado. (MARTIN & MARIA, 2005; pag. 171)

La entrevista se la realizd a los propietarios de la empresa para identificar las
posibles causas de la problematica encontrada, sobre la optimizacion de procesos para
la disminuciéon de tiempos en los servicios que ofrece la empresa “Tecnicentro

Mosquera & Ortega”.

2.5 Poblacién y muestra

Para determinar la muestra se ha tomado en cuenta el numero de clientes con el
que cuenta el Tecnicentro durante el afio 2017, que es de 50 clientes fijos y 550 clientes
que visitan el Tecnicentro extemporaneamente, para de esta manera determinar la
muestra mediante el procedimiento de muestreo aleatorio simple, con la finalidad de
realizar una encuesta con la finalidad de medir la satisfaccion de los clientes con
relacion a los tiempos en la espera para recibir los servicios realizados en sus

automotores.

2.5.1 Poblacién

La poblacién es la cantidad de personas que se toman en cuenta para la
realizacion de una encuesta dentro de un lugar determinado en un momento en
particular, en base a la opinion de la poblacion se podra determinar los problemas que
existen y las medidas o procedimientos que se deben seguir para realizar las

correcciones respectivas.
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2.5.2 Muestra

“Llamamos muestra a cualquier subconjunto representativo de la poblacion”

(GARCIA J. , 2007; pag. 37)

Dentro de esta investigacion se ha tomado una poblacion del afio 2017, y segun

los datos de clientes atendidos es un nimero de 550

2.5.3 Caélculo de la muestra

zZ ‘tht Q

E2(N-1)+22°P*Q

N= Poblacion o Universo (550)

Z= Margen de confiabilidad = 95% =1.96
P= Probabilidad de que ocurra el evento
Q= Probabilidad de que no ocurre el evento
E= Error de la estimacion ~ (max 5%)

n= Tamaifo de la muestra

Nuestra poblacion para la aplicacion de la formula es de 550 clientes, aplicando

la férmula para poblacion infinita tenemos lo siguiente: (Tecnicentro Mosquera &

Ortega, 2017)

~ (1.96)2(550) x 0,05 x 0,95
™= 0,052(550 — 1) + (1.96)2(0,05 x 0,95)
n = 64,54234

n==~6
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2.4 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Pregunta No. 1 ;/Esta usted conforme con el tiempo de espera para la recepcion de su
vehiculo en el Tecnicentro Mosquera y Ortega?

Tabla 1. Tiempo de espera para la recepcion del vehiculo.

CATEGORIA | FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 20 31%
No 44 69%
TOTAL 64 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Grafico 1. Tiempo de espera la recepcién del vehiculo.

31%

Sl
69%
NO

Fuente: Encuesta de campo
Elaborado por: Jessica Endara

Analisis e Interpretacion de resultados

La mayoria de los encuestados no estan conformes con el tiempo de espera para

la recepcion de su vehiculo en el Tecnicentro Mosquera y Ortega.
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Pregunta No. 2 ;Qué tiempo de espera consideraria usted 6ptimo para su atencién?

Tabla 2. Tiempo de espera optimo.

CATEGORIA| FRECUENCIA |PORCENTAJE
5 Minutos 34 53%
10 Minutos 20 31%
15 Minutos 10 16%
TOTAL 64 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Gréfico 2. Tiempo de espera 6ptimo.

16%
5 MINUTOS

- 10 MINUTOS
31% 0 15 MINUTOS

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Analisis e Interpretacion de resultados

Gran parte de los encuestados consideran que el tiempo éptimo de espera antes

de ser atendidos es de 5 minutos y otros 10 minutos.
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Pregunta No. 3 ;Cdémo considera usted el tiempo de espera en la reparaciones

realizadas?

Tabla 3. Tiempo de espera en las reparaciones.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 5 8%

Bien 10 16%

A Mejorar 41 64%

Mal 8 12%
Total 64 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Grafico 3. Tiempo de espera en las recepciones.

1205 8%
16%

EXCELENTE
BIEN
A MEJORAR
MAL

64%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Analisis e Interpretacion de resultados

Lo que denota que hay un porcentaje alto que dice que hay que mejorar el

timepo de espera en las reparaciones realizadas.
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Pregunta No. 4 ;Cdémo considera usted el tiempo de espera en el Cambio de Aceite?

Tabla 4. Tiempo de espera en el cambio de aceite.

CATEGORIA| FRECUENCIA |PORCENTAJE
Excelente 10 16%
Bien 13 20%
A Mejorar 34 53%
Mal 7 11%
TOTAL 64 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Gréfico 4. Tiempo de espera en el cambio de aceite.

11%
0
16% EXCELENTE
BIEN
A MEJORAR
MAL

20%
53%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Analisis e Interpretacion de resultados

La mayor parte de kos encuestados contestan que el tiempo de espera en el

cambio de aceite debe mejorar y otra parte considera que bien.
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Pregunta No. 5 ¢;Como considera usted el tiempo de espera en el Lavado de su

vehiculo?

Tabla 5. Tiempo de espera en el lavado del vehiculo.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 2 3%

Bien 15 23%

A Mejorar 33 52%

Mal 14 22%
TOTAL 64 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Grafico 5. Tiempo de espera en el lavado del vehiculo.
3%

22% _— EXCELENTE

BIEN
A MEJORAR

MAL
52%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Analisis e Interpretacion de resultados
Gran parte de los encuestados consideran a mejorar el tiempo de espera en el

lavado de su vehiculo, sin embargo un porcentaje considerable constestan que bien y

otros dicen mal sobre el tiempo de espera para el lavado de su vehiculo.
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Pregunta No. 6 ;Con que nivel de eficacia se cumple el tiempo de entrega de su

vehiculo en el tecnicentro?

Tabla 6. Nivel de eficacia del tiempo de entrega del vehiculo.

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy Bueno 8 12%
Bueno 18 28%
Regular 28 44%
Malo 10 16%
TOTAL 64 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Grafico 6. Nivel de eficacia del tiempo de entrega del vehiculo.

16% 12% MUY BUENO
BUENO
i REGULAR
44% MALO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Andlisis e Interpretacion de resultados
La mayoria de os encuestados consideran que el nivel de eficacia en el

que se cumple el tiempo de entrega del vehiculo en el Tecnicentro es regular y otro

porcentaje considerable responden bueno.
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Pregunta No. 7 ;Por qué recomendaria usted los servicios del Tecnicentro Mosquera
y Ortega a otras personas?

Tabla 7. Recomendacion de los servicios de Tecnicentro.

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Por el tiempo que

se realizan los 8 12%
trabajos

Por el precio 19 30%

Por la cal_@ad del 37 5806
servicio

TOTAL 64 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Gréfico 7. Recomendacidn de los servicios de Tecnicentro.

POR EL TIEMPO QUE
SE REALIZAN LOS
TRABAJOS

12%
POR EL PRECIO
58% 30%

POR LA CALIDAD
DEL SERVICIO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Jessica Endara

Analisis e Interpretacion de resultados
La mayoria de los encuestados recomendarian los servicios de Tecnicentro

Mosquera y Ortega a otras personas por la calidad del servicio y un porcentaje

considerable responden por el precio.
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RESUMEN DE HALLAZGOS

Tabla 8. Resumen de hallazgos
No. Preguntas Hallazgos

1 ¢ Esta usted conforme con el | De acuerdo a los datos obtenidos los clientes no
tiempo de espera para la | se muestran conformes con el tiempo de espera
recepcion de su vehiculo en | para la recepcion del vehiculo en Tecnicentro
el Tecnicentro Mosquera y | Mosquera y Ortega.

Ortega?

2 ¢Qué tiempo de espera | De los clientes encuestados gran parte muestran
consideraria usted Optimo | que el tiempo 6ptimo para la atencion deberia
para su atencion? ser de 5 minutos.

3 ¢COmo considera usted el | Los clientes encuestados muestran que el
tiempo de espera en la | tiempo de espera para las reparaciones no es
reparaciones realizadas? optimo.

4 ¢Como considera usted el | Los clientes se muestran insatisfechos en el
tiempo de espera en el | tiempo de espera en el cambio de aceite.
Cambio de Aceite?

5 ¢Como considera usted el | De los clientes encuestados gran parte
tiempo de espera en el | consideran que el tiempo de espera en el lavado
Lavado de su vehiculo? de su vehiculo no es el adecuado.

El nivel de eficacia en el que se cumple el

6 ¢Con que nivel de eficacia | tiempo de entrega del vehiculo no cumple con
se cumple el tiempo de | |55 expectativas de los clientes.
entrega de su vehiculo en el
tecnicentro?

7 ¢Por qué recomendaria | De laencuesta aplicada a los clientes denota que
usted los servicios del | recomendarian los servicios de Tecnicentro

Tecnicentro Mosquera Yy
Ortega a otras personas?

Mosquera y Ortega por la calidad de los
productos mas no por el tiempo de espera en
entrega del vehiculo.

Elaborado por: Jessica Endara
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2.5 ENTREVISTA DUENO DE LA EMPRESA

Marco Mosquera

1 ¢Considera que los servicios de Tecnicentro cumplen con los estandares de
calidad?

Si porque procuramos hacer uso de productos reconocidos en el mercado sobre todo

en el cambio de aceite incluso en los productos que son utilizados en el lavado.

1. ¢Se estdn cumpliendo los tiempos de entrega en los servicios de

Tecnicentro?
Se procura cumplir con los tiempos ya fijados, pero en la puesta en marcha se
suscitan algunos inconvenientes que demoran la entrega del servicio sobre todo en
el lavado de autos.

2. ¢El personal es el adecuado para cada servicio?

Buscamos siempre personas que sean entendidas en el tema para brindar un servicio
de calidad.

3 ¢Capacita a sus empleados continuamente en temas relacionados con

servicios automotrices?

No necesariamente ya que consideramos que se aprende con el dia a dia.
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4 ¢Los procesos que se estan siguiendo son los adecuados o necesitan

redefinirse?

Si necesitan redefinirse para cumplir con los tiempos que se ofrece al inicio al cliente

en la entrega del servicio.

5 ¢Hace uso de una planificacion para el desarrollo adecuado de procesos?

Comunmente se trabaja al dia, sin embargo al constituirse la empresa se fijo algunos

objetivos que lastimosamente no se han ido cumpliendo.

6 ¢Tecnicentro cuenta con los recursos necesarios para la entrega 6ptima del

servicio?

Creemos que si, pero se reconoce que mucha de nuestra maquinaria esta

descontinuada lo cual afectado en la entrega del servicio.

7 ¢Sus clientes se muestran satisfechos por el servicio recibido?

Comunmente si, pero hay algunas quejas por el tiempo tardio en la entrega de los

vehiculos, esto perjudica a la empresa, no nos permite expandirnos.

2.5.1 Conclusiones de la entrevista

Una vez realizada la entrevista con el propietario de la empresa se concluye que
a pesar que se utiliza productos de calidad al momento de realizar cualquier servicio
automotriz, aceptan que no se entregan dichos trabajos en el tiempo establecido y peor
aun en lo acordado con el cliente, sin embargo no se ha tomado acciones que traigan

una mejora a la situacion presentada.
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CAPITULO 111 PROPUESTA

OPTIMIZACION DE PROCESOS, QUE PERMITA DISMINUIR LOS TIEMPOS
EN LA EMPRESA TECNICENTRO “MOSQUERA & ORTEGA”

3.1 Introduccidén

El tecnicentro Mosquera y Ortega es una empresa que se dedica a realizar
mantenimiento profesional y preventivo cuando se pretende identificar o disminuir la
posibilidad de fallas en los sistemas auxiliares del vehiculo; como correctivo, cuando
es necesario cambiar alguna pieza dafiada o corregir fallas identificadas. Es importante
recalcar que el funcionamiento 6ptimo en los sistemas auxiliares del vehiculo brinda
confianza total al conductor, lo que conlleva a la seguridad de contar con un vehiculo
en Optimas condiciones, que asegure el bienestar de su familia. La investigacion
realizada en la Empresa “Mosquera & Ortega” sobre el problema en inadecuado
manejo de los tiempos en la optimizacion de procesos esto ha perjudicado en la entrega
a tiempo de los trabajos que realiza la empresa, esto perjudica grandemente a los
ingresos que percibe diariamente, las meta que se tienen como empresa es brindar un
servicio de calidad en beneficio de los clientes respetando el entorno y buscando
aportar beneficios a la sociedad y al medio ambiente, dentro de un marco ético y
sostenible. Para ello adquiere el compromiso de cumplir con los requisitos legales
aplicables, ademas de mantener una vision de futuro para evitar cualquier tipo de
contaminacion, minimizando la generacion de residuos y racionalizando el uso de los
recursos naturales y energéticos, que hagan posible un desarrollo sostenible. El
Tecnicentro “Mosquera y Ortega” al momento cuenta con maquinaria basada en las
ultimas tecnologias dentro del servicio de reparacién mecéanica, eléctrica, sistema de
inyeccion eléctricos, carrocerias, partes de vehiculos automotores: parabrisas,
ventanas, asientos y tapiceria, incluye el tratamiento antioxido, pintura a pistola o
brocha a los vehiculos y automotores, la instalacion de partes, piezas y accesorios que

no se realiza como parte del proceso de mantenimiento y reparacion; instalacion,
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cambio de neumaético (llantas) y tubos (vulcanizadoras); servicio de lavado, engrasado,

pulverizado, encerado, cambio de aceite, etc.

3.1.1 Datos informativos

Empresa: Tecnicentro “Mosquera & Ortega”

Direccion: Juan de Ascaray N3-60 y Jorge Drum, sector la “Y”, norte de Quito.

Correo electronico: tecnicentromm?2016@hotmail.com

Teléfonos: 2262-796

Beneficiarios: representantes de la empresa, trabajadores y clientes.

Foto 1. Empresa Tecnicentro
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Foto 2. Empresa Tecnicentro
Grafico 8. Distribucion de la planta
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Elaborado por: Jessica Endara
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3.1.3 Justificacion

Conforme la investigacion realizada en la empresa Tecnicentro “Ortega y
Mosquera” en los servicios que presta a sus clientes hay un tiempo de espera
considerable lo que ha perjudicado grandemente para su crecimiento econémico y
desarrollo de la misma, por lo tanto este trabajo investigativo tiene como objetivo
proponer una alternativa que traiga mejoras en la optimizacion de procesos que permita
disminuir los tiempos en la empresa, y asi mejorar la calidad de sus servicios y atraer
mayor clientela. Para su puesta en marcha existe un acompafiamiento y apoyo en todo
lo que se requiera por parte de los propietarios de la empresa, es decir consideran
necesario una intervencion en el problema identificado para brindar una atencion de

calidad a sus clientes cumpliendo con las politicas de la empresa con la que fue creada.

3.1.4 Analisis Organizacional

3.1.4.1 Estructura organizacional

Segin GEORGESCU (2011, pag. 17) “La estructura de una
organizacion fijard los modos en los que opera en el mercado y los
objetivos que podréa alcanzar. Por lo tanto la estructura organizacional
es la que admite la asignacion expresa de responsabilidades de las
diferentes funciones y procesos a diferentes personas, departamentos o
filiales.”

La organizacion y administracion de la Empresa Tecnicentro esta distruibuida
de una manera adecuada con la finalidad de atender las necesidades de quienes acceden
a sus servicios, los clientes, se procura brindar una atencion oportuna para de esta forma
ganar mercado en el lugar donde se encuetra establecido. En la actualidad en la ciudad
de Quito especificamente en el sector norte existen muchos negocios que se dedican al
servicio de mantenimiento, reparacion y lavado de vehiculos, por lo que la competencia
es bastante grande, razon por la cual, mediante esta investigacion se debe determinar

alternativas de mejoramiento y optimizacion para conseguir el atraer a los clientes a
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que utilicen los servicios del Tecnicentro y de esta manera conseguir los objetivos para

los cuales se ha creado la empresa.

Grafico 9. Estructura organizacional empresa Mosquera & Ortega.

y gestion de procesos

Fuente: Investigacion propia
Elaborador por: Jessica Endara

3.1.5 Gerente
3.1.5.1 Funciones
e Direccidn y gestion de procesos.

e Seleccion de personal.

3.1.5.2 Tareas
e Adquision de productos.
e Seleccion de las marcas que se encuentren en el mercado, como de

aceites y productos de limpieza.

3.1.5.3 Responsabilidades
e Revision continua de procesos.
e Mejorar procesos existentes.

e Supervision de operarios.
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3.1.6 Secretaria
3.1.6.1 Funciones
e Atencion al cliente.
e Informacion de los servicios y productos que ofrece Tecnicentro.

e Recepcion de quejas, reclamos o sugerencias por parte de los clientes.

3.1.6.2 Tareas
e Recepcion de los pedidos.
e Gestionar las solicitudes de los servicios.

o Entrega de solitudes de servicio al supervisor.

3.1.6.3 Responsabilidades
e Elaboracion de facturas.
¢ Registro de los trabajos realizados a diario.
e Entrega de informes a la gerencia.

e Entrega y cobro de factura.

3.1.7 Supervisor
3.1.7.1 Funciones
e Organizacion de los operarios.

e Organizacion del lugar de los trabajos automotrices.

3.1.7.2 Tareas
e Registro de implementos en stock.

e Pedidos de productos faltantes.

3.1.7.3 Responsabilidades
e Revisioén de los servicios automotrices.

e Verificacion de trabajos realizados.
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e Realizacion de los informes de los trabajos realizados.

3.1.8 Operarios
3.1.8.1 Funciones
e Realizacion de trabajos automotrices.

e Cuidado y organizacion de los espacios de trabajos.

3.1.8.2 Tareas
e Utilizacion de la maquinaria apropiadamente.

e Entrega de trabajos realizados correctamente.

3.1.8.3 Responsabilidades
e Entrega de informes de os trabajos realizados.

e Entrega de informes de maquinaria en mal estado.

Como empresa de servicios sus principios perciben valorar y cultivar las
cualidades, experiencia y trabajo del cliente interno y externo. Desarrollando
actividades teniendo en cuenta el escuchar, entender y valorar a los clientes,
compafieros, socios y proveedores, es decir comunicar de manera Gtil, amigable, clara,
responsable, transparente y sin generar falsas expectativas al cliente final. Satisfacer al
cliente brindado servicios de alta calidad. Respetando el entorno y buscando aportar
beneficios a la sociedad y al medio ambiente, dentro de un marco ético y sostenible.
Para ello se adquiere el compromiso de cumplir con los siguientes requisitos legales
aplicables, ademas de mantener una vision de futuro para evitar cualquier tipo de
contaminacion, minimizando la generacion de residuos y racionalizando el uso de los
recursos naturales y energéticos, que hagan posible un desarrollo sostenible. Establecer
la continuidad de la empresa, logrando un crecimiento razonable, de ahi parte la vision

y mision de la empresa.
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MISION

Brindar servicios de excelencia en el mantenimiento y reparacion de vehiculos,
logrando la satisfaccion total del cliente, mediante una asesoria profesional y experta,

con el objeto de que puedan tomar decisiones asertivas con respecto a su vehiculo.

VISION

Ser una empresa reconocida que brinde servicios de mecanica automotriz con
profesionalismo, que se diferencie de la competencia por la calidad del servicio en sus

instalaciones y con técnicos especializados.

3.1.4.8 Logotipo de la empresa

TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

Direccién: Juan de Azcaray E 360

y Jorge Drom (Quito - Ecuador) Telf: 022 262796 E-mail: tecnicentramm2016@hotmail.com

e La llanta: muestra los servicios de manera breve al cual estd dedicada la
empresa, es decir los servicios que tiene que ver con el cuidado de carros. La
empresa como tal se dedica al mantenimiento preventivo y correctivo de
vehiculos, servicios de lavado y cuidado del motor, cuenta con todos los

permisos de funcionamiento aprobados por el Municipio.
e “M”:eselapellido del propietario de laempresa. La empresa TECNICENTRO

MOSQUERA Y ORTEGA, se constituyé como tal a partir del mes de agosto

del 2016, con 2 socios, Marco Mosquera y Fabian Mosquera, pero a partir de
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Octubre de 2016 se cambia uno de los socios y se hace otra escritura mediante

la cual se registra el cambio de Fabian Mosquera por Blanca Calle de Ortega.
El color rojo hace referencia al corazon donde se busca realizar trabajos de

calidad donde se ponga todo el esfuerzo y carifio al trabajo para obtener

resultados que sobrepasen las expectativas de nuestros clientes.
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TECNICENTRO MOSQUERA &
ORTEGA

COD. P. 001
PROCESO DE LAVADO ENERO 2018

3.2 Proceso de Lavado

3.2.1 Objetivo
Brindar un servicio de lavado de autos de alta calidad.
3.2.2 Alcance

El servicio de lavado de autos cumple con las expectativas del cliente, es decir el
cliente se encuentra satisfecho, pues se brinda una atencion en el lavado personalizado
donde cada persona u operario tiene su funcién especifica. Dentro del objetivo de la
empresa Tecnicentro es atender la necesidad del cliente, en el lavado de autos se utiliza
productos de calidad que cuidan la pintura y tapicera del vehiculo. Los operarios

realizan este servicio de una manera adecuada cuidando cada detalle.

3.2.3 Politicas

e Brindar un servicio de calidad.
e Satisfacer necesidades de nuestros clientes.
e Procurar realizar el servicio en los tiempos establecidos.

e Contribuir al medio ambiente con el ahorro del liquido vital.
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Grafico 10. Proceso de lavado de vehiculo.
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Elaborado por: Jessica Endara
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3.2.4 Actividades

Tabla 9. Proceso de lavado.

LAVADO TIEMPOS
ACTIVIDADES ACTUALES | PROPUESTA

Llegada del vehiculo. 1 min. 1 min.
Recepcidn del vehiculo. 2 min. 2 min.
Ubicacion del vehiculo en zona. 1 min. 1 min.
Limpieza exterior con agua. 2 min. 1 min.
Limpieza de motor. 2 min. 1 min.
Secado y aplicacion de cera. 4 min. 2 min.
Aspirado interior y lavado de gomas. 4 min. 2 min.
Limpieza profunda de tapices o cueros 4 min. 2 min.
Aplicaciones de siliconas y removedor de 2 min. 1 min.
gomas.
Pulido exterior y llantas. 3 min. 2 min.
Verificacion del servicio por supervisor. 1 min. 1 min.
Entrega del vehiculo al cliente. 1 min. 1 min.
Aceptacion del servicio. 1 min. 1 min.
Pago del servicio. 2 min. 2 min.

Total minutos 30 min. 20 min.

Elaborado: Jessica Endara

3.2.5 Indicadores

¢ Clientes satisfechos por un éptimo lavado de autos, interno y externo.

Indicador de calidad del servicio= nimero de lavadas sin problema *100

Numero total de lavadas
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Indicador de calidad del servicio= 54*100
128

Indicador de calidad del servicio= 42%
e Incumplimiento de tiempos establecidos en el lavado.
3.2.5.1 Descripcion del indicador
Dentro de la empresa uno de los servicios que ofrece es el lavado de autos tanto
interno como externo, se tom6 como muestra una cantidad de clientes se acceden a este

servicio durante el mes en este caso fueron 128 personas de las cuales 54 estaban

satisfechas y representa el 42%, es decir el servicio es eficiente.
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TECNICENTRO MOSQUERA &

ORTEGA
COD. P. 002

ENERO 2018

PROCESO ABC MOTOR

3.3 Proceso ABC motor
3.3.1 Objetivo
Chequear y limpiar el motor utilizando insumos adecuados para no maltratarlo.
3.3.2 Alcance
El chequeo y limpieza del motor lo realiza un operario especializado, es decir
se ofrece un trabajo garantizado, sobre todo al contar con herramientas y productos
adecuados que permita una vida Gtil del motor.

3.3.3 Politicas

e Brindar un servicio acorde a la necesidad del cliente en ABC de motores.
e Utilizar herramientas y productos adecuados para el cuidado del motor.

e Trabajar en tiempos establecidos, para la entrega a tiempo.

3.3.4 Actividades

Tabla 10. Proceso de ABC Motor
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ABC MOTOR TIEMPOS PROPUESTA
ACTUALES
ACTIVIDADES

Chequeo y cambio de Buijias. 8 6
Chequeo y cambio de Filtro de Aire. 8 6
Chequeo y cambio de Filtro de Gasolina 8 6
Limpieza del cuerpo de Aceleracion (si es de 5 4
inyeccion)

Limpieza de Carburador (si es de Carburacion) 5 4
Limpieza de Sensor IACYTPS 6 4
Revision carga de niveles en Bateria 3 2
Revision de niveles de Liquido de Frenos 3 2
Revision de niveles de Liquidos Hidraulicos 3 2
Verificacion del servicio 1 1

Total de minutos 60 min. 37 min.

Elaborado: Jessica Endara
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Gréfico 11. Proceso de ABC Motor
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Elaborado: Jessica Endara
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3.3.5 Indicadores

e Chequeo y limpieza del motor acorde a la necesidad del cliente, cuidado del

motor con la utilizacion de herramientas y productos adecuados.

Indicador de calidad del servicio=nUmero de ABC de motores *100

NuUmero total de ABC de motor

Indicador de calidad del servicio= 62*100
140

Indicador de calidad del servicio= 44%

3.3.5.1 Descripcion del indicador

El servicio de chequeo y limpieza de motor se lo realiza acorde a la necesidad
del cliente, sin embargo de los clientes que acceden a este servicio durante el mes es
un aproximado de 140 clientes de las cuales solo 62 se muestran satisfechas la misma

representa el 44%, por lo que denota que el servicio es eficiente.

54



TECNICENTRO MOSQUERA &
ORTEGA

COD. P. 003
ENERO 2018

PROCESO ABC FRENOS

3.4 Proceso de ABC Frenos

3.4.1 Objetivo

e Realizar limpieza, regulacién y cambio de acuerdo al requerimiento del cliente.

3.4.2 Alcance

Se realiza este tipo de mantenimiento con la finalidad de brindar algunos
servicios a los clientes, al ejecutar este tipo de servicio también se recomienda al cliente
la importancia de esta parte del automaévil y su importancia en su manteamiento para
evitar posibles complicaciones.

3.4.3 Politicas
e Contar con clientes satisfechos por la calidad de servicio que se brinda.

e Realizar una limpieza de pastillas y zapatas 6ptimas.

e Comunicar a los clientes cuando ciertas piezas necesitan reposicion.
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3.4.4 Actividades
Tabla 11. Proceso de ABC Frenos

ABC FRENOS TIEMPOS PROPUESTA
ACTUALES
Ubicacién en la plataforma hidraulica. 2 min. 2 min.
Retiro de las tuercas y llantas. 5 min. 3 min.
Limpieza y cambio de Pastillas 20 min. 15 min.
delanteras o traseras
Limpieza y regulacion de Zapatas 33 min 25 min.
traseras.
Total de minutos 60 min. 45 min.
Elaborado: Jessica Endara
Grafico 12. Proceso de ABC Frenos
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Elaborado por: Jessica Endara
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3.4.5 Indicadores

e Clientes satisfechos por el servicio recibido en el ABC de frenos, confianza en

acceder a nuestros servicios.

Indicador de calidad del servicio= numero de ABC de frenos sin problema *100

Numero total de ABC de frenos

Indicador de calidad del servicio= 57*100

111

Indicador de calidad del servicio= 51%

e Los clientes en muchos de los casos se molestan por el tiempo de espera en la

entrega del carro.
3.4.5.1 Descripcion del indicador
En el ABC de frenos es un servicio que se lo realiza al mes tomando en cuenta

un aproximado de 111 clientes de los cuales solo 57 se muestran satisfechos, que

representa el 51%, por lo tanto el servicio es eficiente.
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TECNICENTRO MOSQUERA &
ORTEGA

PROCESO DE ALINEACION Y
BALANCEO

COD. P. 004
ENERO 2018

3.5 Proceso de Alineacion y Balanceo

3.5.1 Objetivo

Realizar una alineacion y balanceo de llantas conforme el requerimiento del cliente.

3.5.2 Alcance

Cuando se trata de alineacion y balanceo de llantas, Tecnicentro cuenta con las

herramientas necesarias para dicho servicio y un personal especializado que no solo

realiza un trabajo inapreciable sino también se preocupa que el cliente quede totalmente

satisfecho.

3.5.3 Politicas

e Uso de herramientas adecuadas para la alineacion y balanceo de llantas.

e Contar con el personal adecuado para realizar este tipo de servicio.
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3.5.4 Actividades

Tabla 12. Proceso de Alineacién y Balanceo

ALINEACION Y BALANCEO TIEMPOS | PROPUESTA
ACTIVIDADES ACTUALES

Ubicacion en lugar asignado vy 5 min. 3 min.

preparacion del vehiculo.

Balanceo de las llantas delanteras 6 min. 5 min.

Rotacion de las cuatro llantas 6 min. 5 min.

Alineacion con entrega de reporte 5 min. 4 min.

Lavada Express 15 min. 12 min.

Balanceo llantas traseras (por llanta) 6 min. 5 min.

En llantaje y Desenllantaje (por llanta) 5 min. 5 min.

Verificacion del servicio. 2 min. 2 min.
Total minutos 60 min. 41 min.

Elaborado por Jessica Endara
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Gréfico 13. Proceso de Alineacion y Balanceo.
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Elaborado por: Jessica Endara
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3.5.5 Indicadores

¢ Clientes satisfechos por el servicio recibido.

Indicador de calidad del servicio= nimero de alineacion y balanceo sin problema *100

Numero total de alineacion y balanceo

Indicador de calidad del servicio= 63*100

146

Indicador de calidad del servicio= 54%

¢ Inconformidad por el tiempo de espera para recibir el servicio.

3.5.5.1 Descripcion del indicador

El servicio de alineacion y balanceo al mes, 146 clientes aproximadamente
acceden a este servicio de los cuales solo 63 se encuentran satisfechos, dato que

representa al 54%, por lo tanto el servicio es eficiente.
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TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

COD. P. 005
ENERO 2018

PROCESO DE CAMBIO DE ACEITE
MOTOR

3.6 Proceso de cambio de aceite motor

3.6.1 Objetivo

Utilizar productos de alta calidad en el cambio de aceite del motor.

3.6.2 Alcance

Los clientes se muestran satisfechos por la utilizacién de productos de alta

calidad en el cambio de aceite pues esto mantiene en un buen estado al motor del carro

y con el trascurso del tiempo evita algunas complicaciones. Se cuenta con una variedad

de aceites a eleccion del cliente.

3.6.3 Politicas

e Utilizar productos de alta calidad para el cambio de aceite de motor.

e Contar con una variedad marcas para el cambio de aceite de motor.

o Realizar el trabajo en el tiempo establecido.
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3.6.4 Actividades

Tabla 13. Proceso de cambio de aceite motor.

CAMBIO DE ACEITE MOTOR TIEMPOS PROPUESTA
ACTUALES
ACTIVIDADES

Ubicacién del vehiculo en la zona asignada.
3 min. 2 min.
Eleccion del aceite por parte del cliente. 5 min. 5 min.
Preparar el vehiculo para el cambio. 7 min. 5 min.
Cambio del filtro del aceite. 10 min. 7 min
Relleno del depdsito con el aceite nuevo. 10 min. 7 min.
Lavado express por cambio de aceite 25 min. 10 min.
Total minutos 60 min. 36 min.

Elaborado: Jessica Endara
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Gréfico 14. Proceso de cambio de aceite de motor.
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Elaborado por: Jessica Endara
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3.6.5 Indicadores

e Clientes satisfechos por el servicio recibido, utilizacién de aceites reconocidos

en el mercado.

Indicador de calidad del servicio= numero de cambio de aceite sin problema *100

Numero total de cambio de aceite

Indicador de calidad del servicio= 71*100

134

Indicador de calidad del servicio= 52%

¢ Inconformidad por parte de los clientes por no respetar tiempos de entrega.

3.6.5.1 Descripcion del indicador

Para el servicio de cambio de aceite, acceden a este servicio un aproximado de

134 clientes de los cuales solo 71 se muestran satisfechos, dicho valor representa el

52%, es decir el servicio es eficiente.

65



TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA
COD. P. 006

ENERO 2018

PROCESO DE CAMBIO DE CAJA

3.7 Proceso de Cambio de aceite caja

3.7.1 Objetivo

Utilizar productos de alta calidad en el cambio de aceite de caja.

3.7.2 Alcance

Los clientes se muestran satisfechos por la utilizacion de productos de alta

calidad en el cambio de aceite de esta forma se mantiene en un buen estado a la caja

del carro y asi evitar algunas complicaciones. Se cuenta con una variedad de aceites

para caja a eleccién del cliente.

3.7.3 Politicas

e Utilizar productos de alta calidad para el cambio de aceites de caja.

e Contar con una variedad marcas para el cambio de aceite de caja.

o Realizar el trabajo en el tiempo establecido.
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3.7.4 Actividades

Tabla 14. Proceso de cambio de aceite caja.

CAMBIO DE ACEITE CAJA TIEMPOS PROPUESTA
ACTUALES
ACTIVIDADES

Ubicacion del vehiculo en la zona asignada. 3 min. 2 min.
Eleccion del aceite por parte del cliente. 5 min. 5 min.
Preparar el vehiculo para el cambio. 7 min. 5 min.
Cambio del filtro del aceite. 10 min. 7 min
Relleno del deposito con el aceite nuevo. 10 min. 7 min.
Lavado express por cambio de aceite 25 min. 10 min.

Total minutos 60 min. 36 min.

Elaborado por: Jessica Endara
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Grafico 15. Proceso de cambio de aceite caja.
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Elaborado: Jessica Endara
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3.7.5 Indicadores

e Clientes satisfechos por el servicio recibido, utilizacién de aceites reconocidos

en el mercado.

Indicador de calidad del servicio= nimero de cambio de aceite sin problema *100

Numero total de cambio de aceite

Indicador de calidad del servicio= 69*100

128

Indicador de calidad del servicio= 53%

¢ Inconformidad por parte de los clientes por no respetar tiempos de entrega.

3.7.5.1 Descripcion del indicador
En el servicio de cambio de aceite de caja los clientes que lo solicitan son un

aproximado de 128, de los cuales solo 69 se muestran satisfechos, lo que representa al

53%, por lo tanto es un servicio eficiente.
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TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

COD. P. 007
ENERO 2018

PROCESO DE CAMBIO DE ACEITE
CORONA

3.8 Proceso de cambio de aceite corona
3.8.1 Objetivo
Utilizar productos de alta calidad en el cambio de aceite de corona.
3.8.2 Alcance

Los usuarios de los servicios de Tecnicentro se muestran satisfechos por la
utilizacion de productos de alta calidad en el cambio de aceite de corona, se brinda un
cuidado optimo al utilizar aceites apropiados y reconocidos en el mercado para
mantener en buen estado la corona de carro y con el trascurso del tiempo evitar
complicaciones o deterioro del mismo. Se cuenta con una variedad de aceites a eleccion
del cliente.
3.8.3 Politicas

e Utilizar productos de alta calidad para el cambio de aceite de corona.

e Contar con una variedad marcas para el cambio de aceite de corona.

o Realizar el trabajo en el tiempo establecido.
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3.8.4 Actividades

Tabla 15. Proceso de cambio de aceite corona.

CAMBIO DE ACEITE CORONA TIEMPOS PROPUESTA
ACTUALES
ACTIVIDADES

Ubicacién del vehiculo en la zona asignada. 3 min. 4 min.

Eleccion del aceite por parte del cliente. 5 min. 55 min.

Preparar el vehiculo para el cambio. 7 min. 5 min.

Cambio del filtro del aceite. 10 min. 7 min

Relleno del depdsito con el aceite nuevo. 10 min. 7 min.

Lavado express por cambio de aceite 25 min. 10 min.
Total minutos 60 min. 36 min.

Elaborado: Jessica Endara
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Grafico 16. Proceso de cambio de aceite corona.
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Elaborado: Jessica Endara
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3.8.5 Indicadores

e Clientes satisfechos por el servicio recibido, utilizacién de aceites reconocidos

en el mercado.

Indicador de calidad del servicio= numero de cambio de aceite sin problema *100

Numero total de cambio de aceite

Indicador de calidad del servicio= 76*100

124

Indicador de calidad del servicio= 61%

¢ Inconformidad por parte de los clientes por no respetar tiempos de entrega.

3.8.5.1 Descripcion del indicador
En el servicio de cambio de aceite corona aproximadamente al mes acceden a

este servicio 124 de clientes de los cuales solo 76 personas se muestran satisfechos,

este valor representa el 61%, lo que denota que el servicio es eficiente.
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TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

PROCESO DE RECTIFICACION DE DISCOS
Y TAMBORES DE FRENO

COD. P. 008
ENERO 2018

3.9 Proceso de rectificacion de discos y tambores de freno

3.9.1 Objetivo

Rectificar discos y tambores de freno para el cuidado del vehiculo.

3.9.2 Alcance

Los usuarios de los servicios de Tecnicentro se muestran satisfechos por el
servicio de rectificacion de discos y tambores de freno, es recomendable rectificar los
discos y los tambores. El proceso de rectificacion consiste en montar las piezas en un
torno de precision para frenos automotrices y esta maquina debe ser utilizada por un
operario calificado, se encargard de desgastar milimetro a milimetro en forma
totalmente regular las bandas de frenado, es decir, las caras del disco y la pista de

frenado del tambor.

3.9.3 Politicas

e Realizar el servicio de rectificacion de discos y tambores por una persona

calificada.

¢ Realizar el trabajo en el tiempo establecido.
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3.9.4 Actividades

Tabla 16. Proceso de rectificacion de discos y tambores de frenos.

RECTIFICACION DE DISCOS Y TIEMPOS PROPUESTA
TAMBORES DE FRENO ACTUALES
ACTIVIDADES
Ubicacion del vehiculo en la zona asignada. 5 min. 3 min.
25 min. 20 min
Rectificacion de discos (el par)
25 min. 20 min.
Rectificacion de tambores (el par)
5 min. 3 min.
Verificacion del servicio
Total minutos 60 min. 46 min.

Elaborado por: Jessica Endara
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Gréafico 17. Proceso de rectificacion de discos y tambores de frenos.
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Elaborado: Jessica Endara
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3.9.5 Indicadores

e Clientes satisfechos por el servicio recibido en rectificacion de discos y

tambores de freno.

Indicador de calidad del servicio= nimero de rectificacion de discos y tambores *100

Numero total de rectificaciones de discos y tambores

Indicador de calidad del servicio= 58*100
106

Indicador de calidad del servicio= 54%
¢ Inconformidad por parte de los clientes por no respetar tiempos de entrega.
3.9.5.1 Descripcion del indicador
El servicio de rectificacion de discos y tambores es eficiente ya que de 106
clientes que solicitan este servicio al mes solo 58 muestran satisfaccion lo que
representa el 54%.
3.10 Objetivos de la propuesta

3.10.1 Objetivo general

Optimizar  procesos, que permita disminuir los tiempos en la

empresa tecnicentro “Mosquera & Ortega”.

3.10.2 Objetivos especificos

o Idear estrategias para optimizar procesos en Tecnicentro.
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e Socializar las estrategias para la optimizacion de procesos.

e Fijar tiempos para la entrega de servicios.

Tabla 17. Plan de Accion

ETAPAS OBJETIVOS ACTIVIDADES | RECURSOS INDICADOR
DE LOGRO

EJECUTAR Solicitar la | Listado de los | Aprobacion
Ejecutar aprobacion  del | servicios que | para ejecutar
estrategias para | gerente para | presta la | estrategias de
optimizar ejecutar la | empresa. optimizacion
Procesos en | propuesta en la de procesos.
Tecnicentro. optimizaciéon  de

procesos en la
empresa
Tecnicentro.

REALIZAR Realizar las | Presentacion  de |e Listado de los | Participacion
estrategias para | material visual e | servicios que | de todos
la optimizacion | impreso de | presta la | quienes
de procesos. estrategias  que | empresa. conforman la

permita optimizar |« Computador/ | empresa
procesos. Infocus Tecnicentro.
o Material de
apoyo

IMPLEMENTAR | Fijar  tiempos | Poner en practica |e Listado de los | Aplicacion de
para la entrega | las estrategias | servicios que | las estrategias.
de servicios. presentadas. presta la

empresa.

Elaborado por: Jessica Endara

3.11 Descripcion de las estrategias

3.11.1 Optimizar procesos

El plan se basa en determinar cuales son los tiempos estimados en la prestacion

de servicio y analizar si son correctos o se amerita un ajuste para que el plazo de entrega

del servicio sea menor, para lo cual es necesario analizar la capacidad de los empleados,
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de los suministros y de las maquinas que se utilizan durante el proceso, este es un factor

importante para cumplir con las expectativas de los clientes.
3.11.2 Objetivo

Organizar adecuadamente los tiempos destinados para cada servicio brindado.
3.11.3 Alcance

Minimizar el tiempo requerido para el servicio, sin dejar de lado la calidad; para
lo cual se debe contar con las técnicas, habilidades, destrezas y capacitaciones técnicas

de los empleados para desarrollar una entrega exitosa del servicio y cumplir con las

expectativas de los clientes.
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3.12 Desarrollo de la propuesta

TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

COD. P. 001
ENERO 2018
PROPUESTA DE PROCESO DE LAVADO
Tabla 18. Propuesta proceso de lavado.
LAVADO TIEMPOS
ACTIVIDADES ACTUALES | PROPUESTA

Llegada del vehiculo. 1 min. 1 min.
Recepcion del vehiculo. 2 min. 2 min.
Ubicacion del vehiculo en zona. 1 min. 1 min.
Limpieza exterior con agua. 2 min. 1 min.
Limpieza de motor. 2 min. 1 min.
Secado y aplicacion de cera. 4 min. 2 min.
Aspirado interior y lavado de gomas. 4 min. 2 min.
Limpieza profunda de tapices o cueros 4 min. 2 min.
Aplicaciones de siliconas y removedor de 2 min. 1 min.
gomas.
Pulido exterior y llantas. 3 min. 2 min.
Verificacion del servicio por supervisor. 1 min. 1 min.
Entrega del vehiculo al cliente. 1 min. 1 min.
Aceptacion del servicio. 1 min. 1 min.
Pago del servicio. 2 min. 2 min.

Total minutos 30 min. 20 min.

Elaborado por: Jessica Endara
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3.12.1 Propuesta de proceso de lavado

En el lavado de autos se lo ha venido realizando con la participacién de dos
operarios razén por la cual el tiempo se ha alargado para la entrega del servicio, es
necesario incluir dos operarios para la entrega de trabajos a tiempo, al incluir dos
personas mas esto mejorara incluso al momento de secar, aplicacion de cera, limpieza
de tapiceria, pulido, etc., solo de esta forma se cumplira con los tiempos establecidos

en entrega del servicio.

3.12.2 Indicadores

o Clientes satisfechos por un 6ptimo lavado de autos, interno y externo.

Indicador de calidad del servicio= nimero de lavadas sin problema *100

Numero total de lavadas

Indicador de calidad del servicio= 118*100
128

Indicador de calidad del servicio= 92%

e Cumplimiento de tiempos establecidos en el lavado.

3.12.2.1 Descripcién del indicador

El servicio de lavado de autos tanto interno como exteriormente, con la

propuesta y mejora en los tiempos de entrega el servicio se considera eficaz ya que de
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128 personas que acceden a este servicio, 118 muestran satisfaccion, valor que

representa el 92%.
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TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

COD. P. 002
ENERO 2018
PROPUESTA DE PROCESO ABC FRENOS
Tabla 19. Propuesta ABC frenos.
ABC FRENOS TIEMPOS PROPUESTA
ACTUALES
Ubicacion en la plataforma hidraulica. 2 min. 2 min.
Retiro de las tuercas y llantas. 5 min. 3 min.
Limpieza y cambio de Pastillas 20 min. 15 min.
delanteras o traseras
Limpieza y regulacion de Zapatas 33 min 25 min.
traseras.
Total de minutos 60 min. 45 min.

Elaborado: Jessica Endara

3.13 Propuesta de proceso de ABC Frenos

El ABC de frenos al ser un servicio que necesita poner mucha atencién ya que es el
sistema de seguridad activa que mas situaciones de riesgo hayan evitado a la
mayoria de los conductores, por lo tanto para traer una mejora a este servicio es
capacitar a los operarios en capacitarse para incluir dentro del servicio de ABC de
frenos un sistema anti bloqueo de frenos ya que se entiende que a pesar que se realice
una mantenimiento continuo y 6ptimo es necesario este sistema, el mismo es uno de
los  avances en seguridad activa , disminuye el indice de accidentes en un
vehiculo, consiste en bajar la velocidad y por lo tanto hacer que las ruedas dejen de
dar vueltas . Cuando se pise el pedal del freno, lo que pasara es que empujara un
liquido. Como éstos no se comprimen, transmitimos esa presion a los frenos de las

ruedas. Si las ruedas se bloquean, basta con levantar un poco el pie del freno para que
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vuelvan a girar. Lo importante de este servicio es que la empresa vaya de a mano con
la tecnologia y no solamente brinde un servicio de mantenimiento sino pueda ofrecer

un sistema de bloqueo de frenos para evitar posibles accidentes automovilisticos.

3.13. 2 Indicadores

o Clientes satisfechos por el servicio recibido en el ABC de frenos, confianza en

acceder a nuestros servicios.

Indicador de calidad del servicio= numero de ABC de frenos sin problema *100

Numero total de ABC de frenos

Indicador de calidad del servicio= 82*100

111

Indicador de calidad del servicio= 73%

e Los clientes satisfechos por el tiempo de espera en la entrega del vehiculo.

3.13.2.1 Descripcién del indicador
Una vez puesta en marcha la propuesta, el servicio de ABC de frenos es eficaz,

puesto que de 111 clientes que solicitan este servicio, 82 personas muestran

satisfaccion, valor que representa el 73%.
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TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

COD. P. 003
ENERO 2018
PROPUESTA DE PROCESO ABC MOTOR
Tabla 20. Propuesta de proceso de ABC motor
ABC MOTOR TIEMPOS PROPUESTA
ACTIVIDADES ACTUALES
Chequeo y cambio de Buijias. 8 6
Chequeo y cambio de Filtro de Aire. 8 6
Chequeo y cambio de Filtro de Gasolina 8 6
Limpieza del cuerpo de Aceleracion (si es de 5 4
inyeccion)
Limpieza de Carburador (si es de Carburacion) 5 4
Limpieza de Sensor IACYTPS 6 4
Revision carga de niveles en Bateria 3 2
Revision de niveles de Liquido de Frenos 3 2
Revision de niveles de Liquidos Hidraulicos 3 2
Verificacion del servicio 1 1
Total de minutos 60 min. 37 min.

Elaborado: Jessica Endara

3.14 Propuesta de proceso de ABC motor

Para disminuir los tiempos de entrega del servicio de ABC motor es importante

capacitar a los operarios encargados de brindar este servicio y hacer el cambio

inmediato de las herramientas que son utilizadas ya que mucha de ellas se encuentran

en mal estado, en este caso hacer la adquisicién de un scanner automotriz, el mismo

que ayudaria a una revision exhaustiva en el ABC de motor, al no contar con esta

herramienta necesaria ha dificultado realizar un trabajo de calidad, y cumplir con los

tiempos establecidos.
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3.14.1 Indicadores

e Chequeo y limpieza del motor acorde a la necesidad del cliente, cuidado del

motor con la utilizacion de herramientas y productos adecuados.

Indicador de calidad del servicio=nimero de ABC de motores *100

NuUmero total de ABC de motor

Indicador de calidad del servicio= 122*100
140

Indicador de calidad del servicio= 87%
3.14.1.1 Descripcion del indicador
Una vez puesta en marcha la propuesta en la optimizacién de procesos el

servicio de ABC motores es eficiente, porque de 140 clientes, 122 se muestran

satisfechos, valor que representa el 87%.

86



TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

COD. P. 004
ENERO 2018

PROPUESTA DE PROCESO DE
ALINEACION Y BALANCEADO

Tabla 21. Propuesta de Proceso de alineacion y balanceado.

ALINEACION Y BALANCEO TIEMPOS | PROPUESTA
ACTIVIDADES ACTUALES

Ubicacion en lugar asignado vy 5 min. 3 min.

preparacion del vehiculo.

Balanceo de las llantas delanteras 6 min. 5 min.

Rotacion de las cuatro llantas 6 min. 5 min.

Alineacion con entrega de reporte 5 min. 4 min.

Lavada Express 15 min. 12 min.

Balanceo llantas traseras (por llanta) 6 min. 5 min.

En llantaje y Desenllantaje (por llanta). 5 min. 5 min.

Verificacion del servicio. 2 min. 2 min.
Total minutos 60 min. 41 min.

Elaborado por: Jessica Endara
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3.15 Propuesta del proceso de alineacion y balanceo

Para traer una mejora para este servicio que brinda la empresa Tecnicentro es
importante adquirir una nueva computadora encargada de examinar e identificar si las Ilantas
necesitan alineacion y balanceo, de esta forma se coloca cada Ilanta y la maquina emite el
mensaje donde informa cuales son los grados de alineacion que necesitan las llantas para
estar en buen estado y de esta forma se brinda un servicio seguro a los clientes para que la
vida util tanto del vehiculo como de llantas sea mas duradero, al adquirir esta nueva
herramienta tecnoldgica los tiempos reduciran notablemente para la entrega del servicio y asi

se contara con clientes satisfechos.

3.15.1 Indicadores

e Clientes satisfechos por el servicio recibido.

Indicador de calidad del servicio= numero de alineacion y balanceo sin problema *100

Numero total de alineacion y balanceo

Indicador de calidad del servicio= 126*100
146

Indicador de calidad del servicio= 86%
e Conformidad por el tiempo de espera para recibir el servicio.
3.15.1.1 Descripcién del indicador
Al servicio de alineacion y balanceo acceden a este servicio al mes 146 clientes de

los cuales 126 muestran satisfechos, por lo tanto el servicio es eficaz ya que muestra el 86%

como indicador de calidad.
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TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

COD. P. 005
PROPUESTA DE PROCESO CAMBIO DE | ENERO 2018
ACEITE MOTOR
Tabla 22. Propuesta de cambio de aceite motor.
CAMBIO DE ACEITE MOTOR TIEMPOS PROPUESTA
ACTUALES
ACTIVIDADES
Ubicacién del vehiculo en la zona asignada.
3 min. 2 min.
Eleccion del aceite por parte del cliente. 5 min. 5 min.
Preparar el vehiculo para el cambio. 7 min. 5 min.
Cambio del filtro del aceite. 10 min. 7 min
Relleno del depdsito con el aceite nuevo. 10 min. 7 min.
Lavado express por cambio de aceite 25 min. 10 min.
Total minutos 60 min. 36 min.

Elaborado: Jessica Endara
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3.16 Propuesta de proceso de cambio de aceite

El primer paso para mejorar este servicio, es incluir mas operarios ya que en la
empresa Tecnicentro este trabajo lo realiza una sola personas, al incluir un operario mas esto
facilitara el realizarlo en menos tiempo, asi también es cambiar las herramientas que se han
vendido utilizando por herramientas nuevas como por ejemplo, la bandeja de drenado, gato,
llave de filtro, dado, los soportes, filtro de aceite, al cambiar estas herramientas el tiempo en

entrega del servicio disminuira notablemente.

3.16.1 Indicadores

e Clientes satisfechos por el servicio recibido, utilizacion de aceites reconocidos en el

mercado.

Indicador de calidad del servicio= nimero de cambio de aceite sin problema *100

Numero total de cambio de aceite

Indicador de calidad del servicio= 118*100
134

Indicador de calidad del servicio= 88%

e Conformidad por parte de los clientes por respetar tiempos de entrega.

3.16.1.1 Descripcién del indicador

Al servicio de cambio de aceite acceden al mes 134 clientes de los cuales 118 se
muestran satisfechos lo que indica que el servicio es eficaz, ya que muestra el 88% de calidad

del servicio.
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TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

COD. P. 006
PROUESTA DE PROCESO CAMBIODE | ENERO2018
ACEITE CAJA
Tabla 23. Propuesta del proceso de cambio de aceite caja.
CAMBIO DE ACEITE CAJA TIEMPOS PROPUESTA
ACTUALES
ACTIVIDADES
Ubicacion del vehiculo en la zona asignada.
3 min. 2 min.
Eleccion del aceite por parte del cliente. 5 min. 5 min.
Preparar el vehiculo para el cambio. 7 min. 5 min.
Cambio del filtro del aceite. 10 min. 7 min
Relleno del deposito con el aceite nuevo. 10 min. 7 min.
Lavado express por cambio de aceite 25 min. 10 min.
Total minutos 60 min. 36 min.

Elaborado por: Jessica Endara
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3.17 Propuesta del proceso de cambio de aceite de caja

El primer paso para mejorar este servicio en el cambio de aceite de caja, es
mejorar el lugar donde se realice este servicio, es necesario contar con un espacio
adecuado, amplio para realizar este trabajo a deméas se debe incluir més operarios, al
incluir un operario mas esto facilitard el realizarlo en menos tiempo, asi también es
cambiar las herramientas que se han vendido utilizando por herramientas nuevas como
por ejemplo, la bandeja de drenado, gato, llave de filtro, dado, los soportes, filtro de
aceite, al cambiar estas herramientas el tiempo en entrega del servicio disminuira

notablemente.

3.17.1 Indicadores

o Clientes satisfechos por el servicio recibido, utilizacion de aceites reconocidos en

el mercado.

Indicador de calidad del servicio= nimero de cambio de aceite sin problema *100

Numero total de cambio de aceite

Indicador de calidad del servicio= 114*100

128

Indicador de calidad del servicio= 89%

e Conformidad por parte de los clientes por respetar tiempos de entrega.

3.17.1.1 Descripcién del indicador

Al servicio de cambio de aceite de caja acceden mensualmente 128 clientes de los

cuales 114 se muestran satisfechos, dato que representa el 89% de calidad de servicio,

por lo tanto el servicio es eficaz.
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TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

COD. P. 007
ENERO 2018
PROCESO CAMBIO DE ACEITE CORONA
Tabla 24. Propuesta de proceso de cambio de aceite corona.
CAMBIO DE ACEITE CORONA TIEMPOS PROPUESTA
ACTUALES
ACTIVIDADES
Ubicacion del vehiculo en la zona asignada.
3 min. 2 min.
Eleccion del aceite por parte del cliente. 5 min. 5 min.
Preparar el vehiculo para el cambio. 7 min. 5 min.
Cambio del filtro del aceite. 10 min. 7 min
Relleno del deposito con el aceite nuevo. 10 min. 7 min.
Lavado express por cambio de aceite 25 min. 10 min.
Total minutos 60 min. 36 min.

Elaborado por: Jessica Endara

3.18 Propuesta de cambio de aceite corona

Para la mejora del servicio de cambio de aceite  corona, es primordial contar
con un espacio amplio, el incluir un nuevo operario sera de mucha ayuda y sobre el
cambio y reposicion de herramientas para realizar un trabajo automotriz eficiente como

por ejemplo, la bandeja de drenado, gato, llave de filtro, dado, los soportes, filtro de
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aceite, al cambiar estas herramientas el tiempo en entrega del servicio disminuird

notablemente y se incrementara el nimero de clientes satisfechos.

3.18.1 Indicadores

o Clientes satisfechos por el servicio recibido, utilizacion de aceites reconocidos en

el mercado.

Indicador de calidad del servicio= nimero de cambio de aceite sin problema *100

Numero total de cambio de aceite

Indicador de calidad del servicio= 108*100
124

Indicador de calidad del servicio= 87%

e Clientes satisfechos por el servicio entregado.

3.18.1.1 Descripcién del indicador

Al servicio de cambio de aceite de corona acceden mensualmente 124 clientes de
los cuales 108 se muestran satisfechos, lo que representa el 87% de calidad de servicio,

por lo tanto el servicio es eficaz.
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TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA

PROPUESTA RECTIFICACION DE DISCOS
Y TAMBORES DE FRENO

COD. P. 008
ENERO 2018

Tabla 25. Propuesta del proceso de rectificacion de discos y tambores de freno.

RECTIFICACION DE DISCOS Y TIEMPOS PROPUESTA
TAMBORES DE FRENO ACTUALES
ACTIVIDADES

Ubicacidn del vehiculo en la zona asignada.
5 min. 3 min.
Rectificacion de discos (el par) 25 min. 20 min
Rectificacion de tambores (el par) 25 min. 20 min.
Verificacion del servicio 5 min. 3 min.
Total minutos 60 min. 46 min.

3.19 Propuesta de rectificacion de discos y tambores de freno

Para realizar el servicio de rectificacion de discos y tambores de freno es necesario

adquirir un torno para frenos modelo pf9500, este sera de gran ayuda al momento de

realizar la rectificacion sin dejar de lado que es necesario el incluir un operario

especializado mas que apoye a la realizacion de este servicio, solo asi se optimizara los

tiempos de entrega a los clientes.

3.19.1 Indicadores

¢ Clientes satisfechos por el servicio recibido en rectificacion de discos y tambores

de freno.
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Indicador de calidad del servicio= nimero de rectificacion de discos y tambores *100

Numero total de rectificaciones de discos y tambores

Indicador de calidad del servicio= 89*100
106

Indicador de calidad del servicio= 83%

e Cumplimiento de los tiempos establecidos en entrega del servicio.

3.19.1.1 Descripcion del indicador
Al servicio de rectificacion de discos y tambores acceden mensualmente 106

clientes de los cuales 89 se muestran satisfechos, este dato representa el 83% de calidad

del servicio, por lo tanto el servicio es eficaz.
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CONCLUSIONES

Luego del desarrollo de este trabajo investigativo se identifica que no se optimizan
procesos es decir que no se cumple con los tiempos de entrega de los servicios

que ofrece el Tecnicentro a sus clientes.

Conforme la investigacion segun los elementos tedricos y conceptuales para la
optimizacion de los servicios, son necesarios para brindar un servicio de calidad
y de esta forma dar confianza a quienes deseen acceder a los servicios que ofrece
el TECNICENTRO MOSQUERA & ORTEGA.

La empresa Tecnicentro al no respetar los tiempos establecidos para la entrega al
cliente cuando el mismo ha solicitado un servicio automotriz ha perjudicado a la
misma, pues no cuenta con estrategias modernas que vayan acorde a la

tecnologia actual,
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los propietarios de TECNICENTRO redisefiar los procesos
existentes para optimizarlos para de esta forma cumplir con los tiempos de
servicio y asi mantener a los clientes satisfechos, es importante dar una oportuna
atencién a los problemas presentados para no volver incurrir en lo mismo al

contario incrementar diferentes estrategias que coadyuven a mejorar los procesos.

Es necesario que quienes son parte de TECNICENTRO tanto propietarios y
personal en general dar una atencion oportuna a los tiempos que se dedica a cada
servicio de la empresa Tecnicentro, por lo tanto se recomienda realizar un
diagnéstico de los inconvenientes para darles una oportuna atencion, es
importante mejorar el tiempo que los clientes consideran déptimo para la
realizacién de un trabajo, superando sus expectativas, mostrando confianza y

sobretodo seguridad en lo que se realiza.

A quienes manejan la parte administrativa de una empresa es necesario elaborar
procesos de mantenimiento preventivo y correctivo, que permita la disminucion
de tiempos en la empresa TECNICENTRO, tomando como primera estrategia
respetar los tiempos de servicio y apegado a los estandares de calidad, de esta
forma el impacto que traera a la organizacion sera beneficiosa no solo crecera en

la parte productiva sino también econémica.
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ENCUESTA A CLIENTES DE TECNICENTRO
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

La presente encuesta tiene por objetivo medir el nivel de satisfaccion en los
clientes con los tiempos de entrega en los servicios realizados en la empresa

Tecnicentro “Mosquera & Ortega”

1. ¢Esta usted conforme con el tiempo de espera para la recepcién de su vehiculo
en el Tecnicentro Mosquera y Ortega?
a. Si ()
b. No ()

2. ¢Qué tiempo de espera consideraria usted 6ptimo para su atencién?
a. S5minutos ()
b. 10 minutos ()

c. 15 minutos ()

3. ¢Como considera usted el tiempo de espera en las Reparaciones realizadas?

a. Excelente ()

b. Bien ()
c. Amejorar ()
d. Mal ()

4. ¢Como considera usted el tiempo de espera en el Cambio de Aceite?

a. Excelente ()

b. Bien ()
c. Amejorar ()
d. Mal ()
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5. ¢Cbémo considera usted el tiempo de espera en el Lavado de su vehiculo?

a. Excelente ()

b. Bien ()
c. Amejorar ()
d. Mal ()

6. ¢Con que nivel de eficacia se cumple el tiempo de entrega de su vehiculo en el
tecnicentro?

a. Muy Bueno ()

b. Bueno ()
c. Regular ()
d. Malo ()

7. ¢Por qué recomendaria usted los servicios del Tecnicentro Mosquera y Ortega a
otras personas?
a. Por el tiempo en que se realizan los trabajos ()
b. Por el precio ()
c. Por la calidad del servicio ()

Gracias por su colaboracion
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ENTREVISTA A DUENOS DE LA EMPRESA

1. ¢Considera que los servicios de Tecnicentro cumplen con los estandares de

calidad?

2. ¢Se estan cumpliendo los tiempos de entrega en los servicios de Tecnicentro?

3. ¢El personal es el adecuado para cada servicio?

4. ;Capacita a sus empleados continuamente en temas relacionados con servicios

automotrices?

5. ¢Los procesos que se estan siguiendo son los adecuados o necesitan redefinirse?

6. ¢Hace uso de una planificacion para el desarrollo adecuado de procesos?

7. ¢Tecnicentro cuenta con los recursos necesarios para la entrega Optima del

servicio?

8. ¢Sus clientes se muestran satisfechos por el servicio recibido?

Gracias por su colaboracion
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Anexo 1. Actividades realizadas por la empresa.

Chequeo y camblo de bujlas Tiempo de
chequeo y camblo de flitro de alre Trabajo
Chequeo y camblio de flitors de gasolina
del cuerpo de (sl es Iny )
ABC MOTOR s 17,00|* o230
L de Car ( sl es de Car on ) Minutos
L de Sensor IAC Y TPS
carga de de
Revisién de niveles de Liquido de Frenos
Revisién de niveles de Liquido Hidraullcos
ABC FRENOS Limpieza y lolde/EastiBas ° s 17,09
L y de 1Hora
RECTIFICACION DE DISCOS Y Rectificacién de discos (el par) $ 29,93
TAMDORES DE FRENO Rectificaclén de tambores (el par) $ 29,93
de las
Rotacién de las cuatro llantas s 17,00
ALINEACION Y BALANCEO Alineaclén con entrega de reporte 30 Minutos
Lavado Express
Balanceo llantas traseras (por llanta) $ 2.99
\' (por llanta) $ 2,50
CORRECCION DE CAMBER Y CASTER 8l es rio con porto S 30
Correclién de lalnas (calzas metallcas) $ 25
CORRECCION CHASIS Y COMPACTOS ‘EI costo varia en funsion de medidas y tipo de correcién IS i
ENDEREZADA Y PINTURA EXPRESS ‘c»:to en relacién a cada tipo de evento IS b
Sélo el Serviclo (No Incluye Acelte ) $ 5,99
DI de los Aceltes para Caja de camblos
(el preclo Incluye mano de obra):
CAMBIO DE ACEITE DE CAJA
CASTROL EPX 80W90 GLN $ 28,73 1Hora
CASTROL EPX 85W140 GLN S 28,73
MULTIGEAR EP SAE 75W85 GLN $ 26,33
MULTIGEAR EP SAE 75W85 1/4 GLN $ 8,38
MULTIGEAR EP SAE 80W90 1/4 $ 8,38
$dlo el Servicio (No incluye Aceite ) $ 5,99
D de los Aceltes para
(el precio incluye mano de obra):
CAMBIO DE ACEITE DE CORONA CASTROL EPX 80W90 GLN $ 28,73
CASTROL EPX 85W140 GLN $ 28,73
MULTIGEAR EP SAE 75W85 GLN $ 26,33
IMUI.TIGEAR EP SAE 75W85 1/4 GLN $ 8,38
IMUI.TIGEAR EP SAE 80W90 1/4 $ 8,38
Sélo el Serviclo (No Incluye Acelte, nl flitro ) $ 10,50
D de los Aceltes para Motor
(el preclo Incluye mano de obra):
IKENDALI. 20W50 (GALON) $ 23,94
|KENDALL 10W30 (GALON) s 23,94
IKENDALI. 20W30 1/4 $ 7,18|
KENDALL 10W30 1/4 $ 7,18
CASTROL GTX 20W50 GLN $ 21,55
CASTROL GTX 10W30 GLN S 21,55
CAMBIO DE ACEITE DE MOTOR CASTROL GTX 20W50 1/4 GLN $ 5,99 1Hora
CASTROL MAGNATEC 20W50 1/4 GLN $ 8,38
CASTROL MAGNATEC 20W50 GLN $ 28,73
CASTROL 10W30 MAGNATEC 1/4 GLN S 8,38
CASTROL MAGNATE 10W30 GLN $ 28,73
HAVOLINE PREMIUM SAE 10W30 1/4 GLN $ 7,18
IHAVOLINE PREMIUM SAE 10W30 GLN S 23,94
IHAVOLINE PREMIUM SAE 20W50 1/4 GLN $ 7,18
HAVOLINE PREMIUM SAE 20W50 GLN $ 26,33
URSA PREMIUM TDX 15W40 ISOSYN 1/4 GLN $ 7,18
URSA PREMIUM TDX 15W40 ISOSYN GLN $ 26,33
VENTA DE LLANTAS llantas en las Y Aelus.
Coopertire, Michelin, Goodyear, Daewoo, BFGoodrich, entre otras.
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