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INTRODUCCION

En los ultimos afios, el parque automotor de la ciudad de Quito, ha tenido un crecimiento
anual del 11%, esto quiere decir que, son aproximadamente 400 mil vehiculos lo que
circulan diariamente en la capital, lo que ha provocado, a su vez, un incremento

considerable de establecimientos destinados a la reparacion vehicular artesanal.

El aumento del parque automotor en la ciudad de Quito, se debe a factores como son: la
facilidad al momento de adquirir un préstamo para la obtencion de un vehiculo con un
sinnimero de ofertas emitidas por varias entidades financieras tales como bancos,
mutualistas, cooperativas, entre otras; que mediante su cartera de productos ofertan
préstamos para consumo personal, tomando en consideracion que su financiamiento
suele ser mas accesible, ademas de otras ventajas como son las comodidades al
momento de cancelar el valor del vehiculo con la extension del plazo y la reduccién de las
cuotas a pagar; otro de los factores que ha llevado al incremento del parque automotriz,
sobre todo en el servicio de transporte publico y comercial del pais, es el plan “RENOVA”,
incorporado por el ordenamiento juridico ecuatoriano vigente, buscando implementar
mejoras en la prestacion de dichos servicios y con ello generando un incentivo econémico
para todos quienes se acojan al mismo, tal como la exoneracion de aranceles para
vehiculo importados, con el Unico objetivo de la renovacion del parque automotor para

brindar a la ciudadania seguridad, comodidad y un mejor servicio.

Otra de los puntos que se debe analizar, es el nUmero de vehiculos que cumplen de
manera cabal con la revisibn vehicular, ya que este nimero no es constante y varia
dependiendo de algunos factores entre los cuales se destacan el nimero de vehiculos
nuevos vendidos en Quito, vehiculos que se revisan pero que no necesariamente se
matriculan en esta ciudad, asi como autos que no son sujeto de matriculacion en Quito
pero que, eventualmente ingresan a circular en el epicentro de la ciudad, entre otros. A
partir de la informacion obtenida de afios anteriores, se puede asumir que en este 2013,
llegarian a revisarse aproximadamente 410.000 vehiculos, hasta el dltimo dia de la
Revisién Técnica Vehicular 2013. Bajo esta consideracion, hasta el 18 de diciembre se
revisard aproximadamente el 94,5% del total esperado, de lo cual el 34.5% se lo realiza
en el Centro de Revision Técnica Vehicular Carapungo, ubicado en la Parroquia de

Calderon, en la Panamericana Norte Km. 11, via Mariana de Jesus.



El lugar donde se va a llevar a cabo la investigacion es el sector norte de la ciudad de
Quito, especificamente en la Parroquia de Calderén, que se encuentra ubicada al
Noreste del Distrito Metropolitano de San Francisco de Quito. Esta Parroquia presenta
una alta densidad poblacional, es uno de los polos de desarrollo actuales; este
crecimiento poblacional va de la mano con el crecimiento automotor, ya que el 45% de los
habitantes de esta parroquia tienen acceso a un medio de transporte propio, por lo que
esta progresion dio paso a que en el sector de Calder6bn se implementen
aproximadamente 45 talleres artesanales en los Ultimos afios. Estas mecanicas, o
también llamadas servicio automotriz artesanal debido a su forma de trabajar, es decir,
empirica, estas no han desarrollado mecanismos tecnoldgicos que les conduzcan al
crecimiento organizacional y econémico, quedando rezagadas de las grandes
corporaciones como son las ya posicionadas en el mercado automotriz tales como, Vallejo

Araujo, Recordmotor, Hyundai, Kia, Autec; y por lo tanto haciéndolos poco competitivos.

Los talleres automotrices tecnificados basan su éxito en la atencion y satisfaccion al
cliente mediante procesos estratégicos en las areas de: compras, ventas, atencion al
cliente, Feed back, productividad; esta implementacion de dichos procesos les permiten
tener un valor agregado dentro del mercado automotriz y diferenciarse de las mecanicas
artesanales, obteniendo una ventaja competitiva en el mercado. La manera de trabajar de
estas mecdnicas tecnificadas con personal capacitado y una constante actualizacion en
tecnologia, materiales, e insumos, es otro de los puntos de éxito que los ha llevado a
encontrarse en un posicionamiento elevadodentro del mercado automotriz, pues hoy en
dia las personas no escatiman esfuerzos para tener su inversion, es decir, su vehiculo, en
perfecto estado, y evitando muchas veces tener un “analisis Unicamente superficial del
estado real del automotor”, ya que la carencia de tecnologia por parte de los talleres

mecanicos artesanales podrian generar accidentes de transito.

Las herramientas que podrian permitir en algin momento, que estas mecanicas
artesanales alcancen a cumplir con la exigencia del mercado y ser mas competitivas,
seria la implementacibn de procesos administrativos adecuados, que faciliten la
prestacion de eficientes servicios automotrices y permitan el incremento de sus ingresos
conjuntamente con una satisfaccién del cliente elevada, agregando conjuntamente la
capacitacion profesional de todos los mecanicos empiricos, ya que si bien es cierto el

trabajo diario proporciona experiencia pero los resultados no son buenos en su totalidad.
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Al momento, no existe fidelidad del consumidor hacia ningun tipo de mecéanica artesanal,
pues la calidad del servicio, segun opinion de variaspersonas,no es satisfactoria. Esto es
muy favorable para el proyecto, ya que mediante la implementacion de procesos
estratégicos que se basaran en la calidad de servicio, nos ayudara para tener una ventaja

competitiva dentro del segmento automotriz.

Dado los argumentos y el entorno en el que se va a realizar el estudio, nos da la pauta
para tener los elementos necesarios para aplicar la metodologia de Administracion por
Procesos, pues esta teoria nos permite que se identifique: la estructura organizacional
requerida para una efectiva, eficiente y eficaz administracibn de las mecanicas
artesanales, las acciones efectivas y correctivas a llevar en practica dentro de cada
disefio de proceso, los responsables de dichas acciones, los riesgos asociados en cada
uno de ellos y las interacciones entre procesos y acuerdos necesarios; para facilitar el
logro de objetivos permitiendo que las mecanicas artesanales que van a ser objeto de
este estudio se vean beneficiadas en el entorno del mercado automotriz, accediendo a

mejoras en el servicio, satisfaccion al cliente y aumento en los niveles de ingresos.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El bajo nivel de satisfaccion existente en el servicio de las mecanicas automotrices
artesanales en el sector de Calderén, se debe a la falta de organizacién existente dentro
de la prestacion del servicio, generado por la precaria o nula aplicacion de adecuadas
técnicas de implementacién de procesos administrativos en las &reas estratégicas de:
administracion, atencién al cliente, reparacion vehicular, feedback y adquisicion de

materiales.
Objetivo General.-

Elaborar un plan de procesos estratégicos que permita llegar a la organizacion de las
mecénicas automotrices artesanales en el norte la ciudad de Quito, especificamente en el

sector de Calderon.
Objetivos Especificos.-

e Realizar un estudio de campo al segmento automotriz en Calderén para conocer la
situacion actual.

e Realizar un analisis estructural que permita conocer qué tipo de cambios deberian
realizarse en dichas mecanicas para lograr la organizacidon estratégica de las
mismas.

e Elaborar un plan de procesos estratégicos que nos permitan alcanzar los niveles

de competitividad que el mercado demanda actualmente.
Idea a defender en el proceso investigativo

La propuesta que se va a llevar a cabo es la creacion de un proyecto de organizacion
estratégico, basado en una administracién de procesos, la cual esté dirigida a las areas
mas relevantes de la empresa, y que con ello permita la consecucion de una mejor
organizacion y el mejoramiento requerido por el servicio artesanal en el sector de

Calderon.
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FUNDAMENTACION TEORICA Y METODOLOGICA DEL
PRODUCTO

FUNDAMENTACION TEORICA:

El logro de objetivos estratégicos no solo se especifica a través de la definicion de planes
gue apunten a desarrollar acciones de investigacion de mercados, ventas, marketing,
atencion al cliente entre otros, sino que también se requiere de procesos definidos, de tal
manera que puedan interactuar de manera sistematica dentro de su area de accion

especifica.

La definicion de administracion por procesos es el enfoque orientado al cliente, es una
filosofia o cultura que se inicia a través de las interacciones entre los procesos internos y
a su vez estos se ven reflejados en la calidad del servicio que se presta al cliente externo.
Para lograr sus objetivos a futuro, las compafiias y empresas tecnificadas integran
eficientemente su estrategia Procesos — Gente y tecnologia, mediante la definicion del

siguiente gréfico:

Cuadro No.1

1.MODELO DE
NEGOCIO

4. DISENO < .
MANUAL DE ADMINISTRACION 3.ADMINISTRACION

PROCESOS POR PROCESOS DOCUMENTAL

2. CADENA DE

VALOR

Elaborado por: Oscar Gorddn
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MODELO DE NEGOCIO

Es un mecanismo por el cual un negocio busca generar ingresos y beneficios, teniendo
presentetodos aquellos actores internos y externos que intervienen dentro de la empresa,
permitiendo identificar y focalizar los lineamientos y actores basicos del negocio a nivel

estratégico, todo esto mediante la identificacion de:

o Fuerzas externas: factores, presiones y fuerzas externas de la entidad que
pueden impedir el logro de sus objetivos.

o Mercados: es el nicho el cual llega el servicio.

o Alianzas y acciones: acuerdos con entes externos con el fin de permitir llegar
a los procesos CORE que se define “Cuando la empresa define su vision
como elemento guia en la marcha de las operaciones, cuando busca
establecer con precision donde quiere llegar y como transmitirlo a todos sus
miembros, definir sus "Core Business" se vuelve una decisién clave para
ubicarse en el mercado™.!

o Productos: la oferta que realiza la organizacion al mercado y generan ingresos
al negocio.

o Clientes: personas naturales y juridicas que tienen una relacién contractual
con la entidad a través de un producto.

o Finalmente, nosindica explicitamente, cédmo la empresa genera dinero

mediante su posicionamiento en la cadena de valor.

*http://financialfe.com/index.php?view=article&catid=34%3Abiblioteca&id=76%3Acore&format=pdf&optio
n=com_content&ltemid=57
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CADENA DE VALOR

La cadena de valor empresarial, o cadena de valor, “es un modelo teérico que permite
describir el desarrollo de las actividades principales o de valor relevante de una
organizacion empresarial generando valor al cliente final”, descrito y popularizado
por Porter (2002), en su obra CompetitiveAdvantage. Una empresa obtiene la ventaja
competitiva, desempefiando actividades importantes mas barato o mejor que sus

competidores en el mercado.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Porter (2012) establecié que existen determinadas actividades que nos permiten abrirnos
campo en el sector comercial e industrial, las mismas que cumpliran diversas funciones y

podran ser enfocadas de acuerdo a la estrategia de cada empresa, y son:

Logistica interna : comprende operaciones de recepciéon de insumos, gestionar los
pedidos, seguimientos a las insumos mediante inventarios y distribucion de los
componentes, es decir, recepcién, almacenamiento, control de existencias y distribucion
interna de materias primas y materiales auxiliares hasta que se incorporan al proceso

productivo.

Operaciones (produccion): procesamiento de las materias primas para transformarlas

en el producto final. Es en esta etapa donde se procura minimizar los costos.

Externa: almacenamiento y recepcion de los productos y distribucion del producto al

consumidor.
Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el producto.

Servicio: posventa o mantenimiento, agrupa las actividades destinadas a mantener y
realzar el valor del producto, mediante la aplicacién de garantias, servicios técnicos y

soporte de fabrica al producto.
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ACTIVIDADES DE APOYO

Abastecimiento: almacenaje y acumulacién de articulos de mercaderia, insumos,

materiales, etc.

Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la
empresa, como la planificacién, contabilidad, finanzas y todos los factores que intevengan

por parte de la geston organizativa.
Direccion de recursos humanos: busqueda, contratacién y motivacion del personal.

Desarrollo de tecnologia, investigacién y desarrollo: generadores de costes y

valor.

CADENA DE VALOR

Matriz No.1

Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Actividades
de apoyo Desarrollo tecnologico

Aprovisionamiento

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing
interna axterna y ventas

Actividades primarias

FUENTE: MICHAEL E. PORTER
VENTAJA COMPETITIVA
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ADMINISTRACION DOCUMENTAL

Es el proceso mediante el cual se define el esquema de documentacion de procesos, con
el fin de proporcionar un manejo de un adecuado control, administracion y divulgacion del
proceso, mediante un conjunto de recursos y actividades interrelacionados que trasforman

elementos de entrada y de salida con un valor agregado.

LEVANTAMIENTO Y DISENO DE PROCESOS

Objetivo
Mision
Responsables
Autoridad
Tareas

Flujo grama

Indicadores

N N N N NN

Nombre del producto final que genera el proceso

Como herramientas adicionales para el estudio y desarrollo del presente proyecto de
titulacion, debemos tomar en cuenta la investigacion de campo aplicada que definida es:
ayudar a comprender y resolver alguna situacion, necesidad o problema en un contexto
determinado. EIl investigador trabajara en el ambiente natural en que conviven las
personas Yy las fuentes consultadas, de las que obtendra los datos mas relevantes a ser
analizados, son individuos, grupos y representaciones de las organizaciones..., dirigidas a
descubrir relaciones e interacciones: Esta investigacion de campo permitird determinar los
problemas existentes dentro de los talleres artesanales y saber los puntos criticos que

deben ser atacados.

Otra de las herramientas que sera utilizada, sera la administracién mediante procesos a la
cual se denominara “metodologia corporativa”. El objetivo de esta metodologia es mejorar
el desempefio (Eficiencia y Eficacia) de la Organizacién a través de la gestién de los
procesos de negocios, los que se deben disefiar, modelar, organizar, documentar y

optimizar de forma continua. El Modelo de
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Administracion por Procesos, se refiere al cambio operacional de la empresa al migrar de
una operacion funcional a una operacion de administrar por procesos. Quiere decir que

nos permitira obtener la organizacion adecuada.

Para realizar el estudio de los cambios en la organizacion de los talleres artesanales sera
necesario valorar el concepto de atencién al cliente que segun KOTLER (1998)
presupone: El tener un enfoque bien definido hacia el cliente y una orientacion hacia el
servicio lo cual constituye un reto para toda organizacion. El servicio que se ofrece a los
clientes es importante siempre y, actualmente, constituye un elemento basico para el
éxito o fracaso de muchas empresas, ya que una relacién cordial entre proveedor cliente
y sobre todo una relacidon comprensiva ante cualquier tipo de reclamo permite obtener una
ventaja competitiva en el mercado. Todos estos factores se ven en el impacto que la
empresa tenga hacia la industria automotriz y como estas permiten el posicionamiento en
el mercado de varias maneras ante la competencia, que definido en por GARRIGUEZ
(2008) en general, “significa coincidencia o concurrencia en el deseo de conseguir una
misma cosa: el uno aspira a alcanzar lo mismo que el otro y al mismo tiempo que este.
Cuando el objetivo que se persigue es econémico, estamos dentro de la competencia
mercantil, la cual puede definirse como la actuacion independiente de varias empresas
para conseguir cada una de ellas en el mercado el mayor nimero de contratos con una
misma clientela, ofreciendo los precios, las calidades o las condiciones contractuales mas
favorables”.

La base de la competencia es la libertad de actuacion econdmica. Libre competencia, en
sentido juridico, significa igualdad de los competidores ante el derecho. Como son las de
rapidez, economia, calidad en los procesos, horario de atencién. Estos cambios a la par
con una mejora continua tienen como consecuencia que de una u otra manera vayan
sustituyendo a las antiguas “mecénicas artesanales”, con el fin de ser cada dia mejores
en la prestacion de servicios automotrices teniendo como objetivo principal la satisfaccion
del cliente que se establece, impulsando a una inversion significativa en las personas con
la suficiente capacitacidn y preparacién, tanto técnica como tecnoldgica para realizar este

tipo de trabajo.
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FUNDAMENTACION METODOLOGICA

Para la realizacion del presente trabajo de titulacion se utilizaronvarios métodos
investigativosestablecidos por: ZORRILLA, TORRES, CERVO, ACINO (1997); que son
una herramienta indispensable para realizar el presente proyecto propuesto.Es por esto

gue los exponemos de la siguiente manera:

e METODO DE OBSERVACION
e METODO INDUCTIVO
e METODO DE ANALISIS

El método de observacién de campo proporcion6 un vistazo a la realidad que vive el
segmento automotriz en la actualidad y mostré como se desenvuelven dentro del servicio
automotriz. La investigacion de campo puede definirse como el conjunto de técnicas que
tienen como finalidad registrar y recoger de forma ordenada los datos relativos al tema a
investigar, equivalen, por tanto, a instrumentos de observacion controlada. Teniendo en
cuenta la importancia de esta metodologia por cuanto fue pieza fundamental para la

elaboracion y posterior resultado de la investigacion.

El método inductivo nos permite mediante sus caracteristicas partir de percepciones
particulares llegando a conclusiones generales; otra de las caracteristicas del método
inductivo es que impulsa al investigador a ponerse en contacto directo con las cosas
conjuntamente con la experiencia. Lo que para el entorno en el cual se desarroll6 el
proyecto nos facilitdde manera eficiente y eficaz llegar a definir aspectos necesarios e

imprescindibles en la investigacion.

El método de andlisis llevo a la investigaciéon a lograr separar el conocimiento del
segmento automotriz, mostrando una visién aproximada de lo que queremos estudiar,
dentro de los principios que rigen al método de investigacion encontramos los siguientes:
observacion, descripcién, examen critico, descomposicion de fenémeno, enumeraciéon de

las partes, ordenamiento y clasificacion.
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TECNICAS DE INVESTIGACION

Para la investigacion se tomaron en cuenta las técnicas que nos sirvieron para la entrega
de un resultado O6ptimo, alcanzando los objetivos planteados y asi conseguir un

mejoramiento dentro de la industria automotriz.

Encuesta

Fue indispensable dentro del estudio realizar encuestas a los clientes para medir el grado
de satisfaccién que existe actualmente en el entorno de las mecénicas automotrices

artesanales por el servicio prestado por las mismas.
Entrevista

Fue de vital importancia entrevistar al personal de las mecénicas artesanales, para
obtener una respuesta clara de cada uno de sus objetivos, responsabilidades, tareas;
ademas se pudo conocer el criterio de cada uno de los entrevistados conjuntamente con

su enfoque y percepcion del negocio.
Observacion

Dado que se realiz6 un estudio de campo para conocer la prestacion del servicio
automotriz, es indispensable tener en cuenta que se realizo una técnica de observacion
estricta, que nos permitid visualizar atentamente el fendbmeno, hecho o casos que se
presentaron en cada uno de los momentos, dandonos asi la posibilidad de estudiarlos y

tenerlos en cuenta en la investigacion.
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PRESENTACION Y DESCRIPCION PRODUCTO

Para el siguiente analisis se utilizo la informacion de diferentes mecanicas automotrices
artesanales ubicadas en el sector de Calderdn, tanto a nivel externo como interno,
poniendo énfasis en las capacidades actuales que muestran a nivel de: administracion de

la empresa, servicio, recursos humanos.

Organigrama funcional
Cuadro. # 2

Gerente General
(Dueiio del Negocio)

Secretaria

Jefe de
taller

Jefe de
mecanica

Asistente de
mecanica

Mecanico 1

Elaborado por: Oscar Gordon
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Organigrama estructural

Cuadro. #3

Gerente General (Dueio del Negocio)

Planificar, oranizar, dirijir , ejecutar las
actividades que se lleven a acabo dentro
de la empresa

aborar las encuestas post venta

recopilar datos del cliente para futuras
citas

Elaboracion de factura al cliente

e Al =y Jefe de mecanica

LLenar la orden de trabajo

Verificar los dafos existentes

Recpcion de vehiculo Delega un mecanico para la reparacion

Verificacion de reparaciones Supervisa el proceso de reparacion
|

Asistente delRESIE

mecanico

Mecénica

herramienta

Desarme y reparacion del vehiculo

Responsable de cambiar las piezas

Elaborado por: Oscar Gorddn




MATRIZ FODA.-

Es una herramienta de andlisis indispensable que debe ser aplicada en el presente
estudio, pues nos permite conocer la situacién puntual de las variables que van a ser
analizadas dentro de dicha matriz como son sus debilidades, amenazas, oportunidades y

fortalezas.

Las debilidades y fortalezas son un campo interno de la organizacion, por lo que se puede
actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y amenazas son externas
es decir que actuan en funcion del mercado donde la empresa se desenvuelva, y solo se

puede tener injerencia modificando los aspectos internos de la organizacion.

Fortalezas: son las capacidades especiales con las que la empresa cuenta, es decir el

valor agregado que permite a la organizacion posicionarse dentro del mercado.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables
que se deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, estas permiten tener

ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, estas deben

por lo tanto, ser controladas y superadas.

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que se pueden llegar
a atentar incluso con la permanencia de la organizacion en el mercado.

(www.matrizfoda.com, 2011).

A continuacion se presenta la matriz FODA establecida para las mecanizas automotrices

artesanales como parte indispensable en la administracion por procesos.
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DISENO DE MATRIZ FODA

Matriz No.2
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Conocimiento dentro del e Ampliacion de lineas de
mercado productos para satisfacer al
e Bajo costo por el servicio mercado
prestado e El mercado debido a su gran

Se cuenta con una ubicacion
inmejorable dentro del sector
Calidad en el servicio prestado
Experiencia del recurso humano
al momento de la prestacion del

demanda ofrece oportunidades
de crecimiento

Alianzas con el sector de
cooperativas de trasporte

Competencia de bajo nivel en el

servicio sector
e Fuerte poder adquisitivo de
segmento en el que se
desenvuelve
DEBILIDADES AMENAZAS
e No existe una publicidad e Introduccion de nuevas
adecuada para el segmento mecanicas automotrices con

Infraestructura de bajo impacto
No existe una actualizacion de
conocimientos

Herramientas de trabajo
desactualizadas
Incapacidad para  designar

responsables

Control de calidad precario
Existencia de conflictos entre el
personal por no existir procesos

mayores ventajas
Ingreso de productos sustitutos
al mercado

de
permisos de funcionamiento
de

parte

Cierre mecanicas  por

servicios
de

Implementacién

extras  por los

concesionarios

Elaborado por: Oscar Gordén
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Matriz de impacto.-

Una vez concluido la preparacion de la matriz FODA, el siguiente paso es la elaboracion

de la matriz de impacto que nos permitira tener un andlisis profundo del presente trabajo.

Matriz No.3

FORTALEZAS

Alta

Medio

Baja

Conocimiento dentro del mercado

Bajo costo por el servicio prestado

Se cuenta con una ubicacion inmejorable dentro

del sector

Calidad en el servicio prestado

Experiencia del recurso humano al momento de la

prestacion del servicio

OPORTUNIDADES

Alta

Medio

Baja

Ampliacion de lineas de productos para satisfacer
al mercado

El mercado debido a su gran demanda ofrece

oportunidades de crecimiento

Alianzas con el sector de cooperativas de
trasporte

Competencia de bajo nivel en el sector

Fuerte poder adquisitivo de segmento en el que

se desenvuelve
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DEBILIDADES

Alta

Medio

Baja

No existe una publicidad adecuada para el

segmento

Infraestructura de bajo impacto

No existe una actualizacién de conocimientos

Herramientas de trabajo desactualizadas

Incapacidad para designar responsables

Control de calidad precario

Existencia de conflictos entre el personal por no

existir procesos

AMENAZAS

Alta

Medio

Baja

Introduccion de nuevas mecanicas automotrices
con mayores ventajas

Ingreso de productos sustitutos al mercado

Cierre de mecénicas por permisos de

funcionamiento

Implementacion de servicios extras por parte de

los concesionarios

Fuente: Mecanica Jc

Elaborado por: Oscar Gorddn
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CADENA DE VALOR.-

Como parte indispensable para el disefio y levantamiento de procesos es necesario partir
del disefio de la cadena de valor de las mecanicas artesanales, en donde se podra

determinar qué procesos son jerarquicos y qué procesos son de apoyo.

Se podra analizar y determinar si entre si los diferentes procesos existe coordinacion y si

estan cumpliendo con los objetivos propuestos por la empresa.

Mediante de la creacién y andlisis de la cadena de valor, se podra obtener una mejor
unién entre todos los procesos de la empresa que se vayan creando proporcionadamente
segun la empresa los requiera, esto teniendo como resultado una mejora continua en toda

la empresa.

Después de un analisis de los diferentes procesos que deberian existir dentro de una
mecénica artesanal, se ha definido como procesos de apoyo a las &reas de: Recursos
humanos y Contabilidad o Recursos Financieros; también se realizé la definicion de
procesos criticos que son: Recepcion del vehiculo, diagnéstico del funcionamiento del
vehiculo, reparacion del vehiculo verificacion del funcionamiento, entrega del automotor al

cliente, verificacion del servicio prestado.
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DISENO DE LA CADENA DE VALOR.-

Procesos de Apoyo

AN

—

Matriz. # 4

—

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

RECURSOS HUMANOS

CONTABILIDAD, RECURSOS FINANCIEROS

LOGISTICA
INTERNA:

Recepcion de
vehiculo.

OPERACIONES:

Diagnéstico del
funcionamiento
general de vehiculo

Reparacion del
vehiculd

Verificacidon de
funcionamiento

LOGISTICA
EXTERNA:

Entrega del
automotor al cliente

VENTA, SERVICIO
POST VENTA:

Interaccidn con el
cliente para
verificar
satisfaccion y
funcionamiento
del Automotor

!

\/ Elaborado por: Oscar Gorddn

Procesos criticos



MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

CcODIGO

PROCESO

Recepcioén de vehiculo

P.MMAO1

1. Objetivos:

Dar la mejor atencion al cliente para su satisfaccion.
Tener el auto listo para el paso al area de reparacion

2. Nombre del producto final que genera el proceso:
Entrega de vehiculo al departamento de mecanica.

3. Responsable del proceso:

Jefe de Taller

4.\Vision:

Realizar el trabajo en el menor tiempo posible optimizando recursos.

5. Indicadores:
Tiempo de recepcion: Tiempo real / Tiempo planificado

6. Revision:

001

Elaborado por: Oscar Gordén Fecha de elaboracion:

Pag.1de 3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC CcODIGO
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Y TAREAS
P.MMAO1
Recepcion de vehiculo
Numeral Descripcidn de la actividad Tareas
1. Fotografiar si existen abolladuras.
Ingreso del vehiculo al drea de espera | Solicita al cliente que verifique objetos
personales.
2. Ayuda al cliente con la hoja de solicitud de
Elaboracién de solicitud para reparacion.
reparacion del vehiculo Recopilacion de los datos de automotor
como del cliente.
3. Revisién de solicitud de reparacion por | Revisidon de datos.
parte del jefe de taller Comparacion de improntas del vehiculo.
4. Utilizar las herramientas adecuadas para la
o L constatacion de los posibles dafios.
Revision inicial del vehiculé ] » ,
Tomar fotografias para una constataciéon mds
efectiva
5. Analizar los dafos para aproximar un
Realizar un presupuesto aproximado | presupuesto.
del diagnéstico y la reparacion del Realizar la cotizacion.
vehiculo Enviar la cotizacion al cliente al cliente para
la revision.
6. Comunicar al departamento de mecanica.

Envié del vehiculo a jefe de taller

Enviar al automotor a la sale de espera.
Asesoramiento de jefe de taller al area de
mecanica

Elaborado por: Oscar Gorddn

Fecha de elaboracion:

Pag.2de 3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

CcODIGO

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Recep

cion de vehiculo

P.MMAO1

" o

v

vehiculo
espera

Ingreso del

al drea de

Llenado de

vehiculo

para reparacion del

solicitud

A

sol

Aprobacién
dela

NO

icitud

lSI

Revision
vehiculo

inicial del

A 4

Realizar un presup

diagndstico y la reparacion del vehiculo

uesto aproximado del

A

Envio del vehiculo a
jefe de taller

Elaborado por: Oscar Gordoén

Fecha de elaboracion:

Pag.3de3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC CODIGO
PROCESO

- P.MMA02
Diagndstico del funcionamiento general del vehiculo.

1. Objetivos:

Dar un diagnostico eficaz para no realizar trabajos extras.

Tener el mayor de los cuidados para no trasferir suciedades al automotor.
2. Nombre del producto final que genera el proceso:

Autorizacion de reparacion del cliente.

3. Responsable del proceso

Jefe de Taller, Jefe de Mecénica.

4. Vision

Trabajar en el auto con la mayor responsabilidad para no ensuciarlo, ni incurrir enj

gastos adicionales.
5. Indicadores:
Tiempo de recepcion: Tiempo real / Tiempo planificado

6. Revision:

001

Elaborado por: Oscar Gordon Fecha de elaboracién: Pag. 1de 3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC cODIGO
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Y TAREAS
P.MMAO2
Diagnostico del funcionamiento general del vehiculo.

Numeral Descripcidn de la actividad Tareas
1. Seleccion del técnico encargado | Verificar la persona adecuada.
de la reparacién del vehiculo Verificar el trabajo y programarlo.
Sugerir al técnico dependiendo la marca.
2. Utilizacién de protectores de Utilizar de suministros reutilizables.
salpicaderas, asientos y volante | Verificar que sean los adecuados para el vehiculo.
3. Realizar el procedimiento de Documentar el funcionamiento
diagndstico del funcionamiento | Anotar cada uno de los indicadores que muestre
algun tipo de percance.
4, Elaboracién del dictamen Sustentar la falla del vehiculé.
escrito con la descripcién de la | Utilizar palabras adecuadas para la explicacién.
falla
5. Revision del dictamen escrito | Verificar técnicamente el dictamen.
Acotar si existieran mas fallas.
Controlar irregularidades en el dictamen.
6. Autorizacidn de reparacién del | Enviar la informacién de manera clara para su

cliente

autorizacion.

Elaborado por: Oscar Gordén

Fecha de elaboracion:

Pag. 2 de 3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

CcODIGO

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Diagnostico del funcionamiento general del vehiculo.

P.MMAO3

e )

A 4

Seleccion del técnico
encargado para la reparacion
del vehiculo

A 4

Utilizacién de protectores
de salpicaderas, asientos y

!

Realizar el procedimiento de

volante

diagndstico del funcionamiento

\4

Elaboracién del dictamen

escrito con la descripcién de
la falla

Revision de

solicitud de
reparacion

S| ‘

Revision del dictamen

'
)

escrito.

Elaborado por: Oscar Gordoén Fecha de elaboracion:

Pag.3de3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC CODIGO
PROCESO

Reparacion del vehiculo.

P.MMAO4

1. Objetivos:

Dejar el auto en perfecto estado utilizando manuales e indicadores de calidad

Optimizar los recursos empleados en la reparacion

2. Nombre del producto final que genera el proceso:
Vehiculo reparado y listo para las pruebas de funcionamiento.
3. Responsable del proceso

Jefe de Mecanica, Mecénico y Asistente de mecanica.

4. Visién

Dejar el automotor en perfecto estado utilizando herramientas de acuerdo a laj

marca y el tipo de vehiculo, en el menor tiempo posible.
5. Indicadores:
Tiempo de recepcion: Tiempo real / Tiempo planificado

6. Revision:

001

Elaborado por: Oscar Gordon Fecha de elaboracién: Pag. 1de 3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

CODIGO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Y TAREAS

P.MMAO4
Reparacion del vehiculo
Numeral Descripcién de la Tareas
actividad

1. Reunir la informacidn Utilizacidn de software y libros especializados

técnica adecuada para Verificar de acuerdo a la marca y tipo de vehiculo las

reparar el sistema medidas a emplear
2. Verificar las medidas de | Guiarse en medidas estandar
seguridad necesarias Enviar los desechos a su respectivo destino
3. Solicitar la herramienta | Utilizar de la herramienta especifica ( no improvisar)
adecuada para la Tener un orden y limpieza al utilizar las herramientas
reparacion

4. Realizar la reparacidon en | Tener en cuenta normas del vehiculo

base al procedimiento Evitar en lo posible no acceder a partes innecesarias del

técnico adecuado para el | automotor
caso especifico del auto a | Informar cualquier tipo de incidencias que se den en la
reparar reparacion
5. Verificar la reparacion Utilizar las herramientas de prueba
Conducir el vehiculo para verificar la reparacion

6. Limpiar y dejar listo el Utilizar eficaz y eficientemente los recursos

sistema reparado

Destinar de manera adecuada cada uno de los
implementos utilizados

Elaborado por: Oscar Gordén

Fecha de elaboracion: Pég.2 de 3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

CcODIGO

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Reparacion del vehiculo

P.MMAO4

o

A\ 4

Reunir la informacidn técnica
adecuada para reparar el

'

Verificar las medidas de

sistema

seguridad necesarias

A 4

Solicitar la herramienta
adecuada para la
reparacion

Realizar la reparacion en base al

procedimiento técnico adecuado para el

caso especifico del auto a reparar
1

NO
Verificar si la reparacion

cumple con los
parametros
establecidos

Limpiar y dejar listo el

sistema reparado
[ FIN ]

Elaborado por: Oscar Gordoén Fecha de elaboracion:

Pag.3de3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

CcODIGO

PROCESO

Verificacion del Vehiculo.

P.MMAO5

1. Objetivos:

Dejar el automotor en perfecto estado y listo para cualquier tipo de prueba y

posterior entrega al cliente.

2. Nombre del producto final que genera el proceso:

Dejar listo el vehiculo para la entrega al cliente.

3. Responsable del proceso

Jefe de taller.

4.Visién

Llenar las expectativas del cliente con un trabajo de calidad y 100% garantizado.

5. Indicadores:

Tiempo de recepcion: Tiempo real / Tiempo planificado

6. Revision:

001

Elaborado por: Oscar Gordoén

Fecha de elaboracion:

Pag.1de3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC CODIGO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Y TAREAS

P.MMAO5
Verificacion del Vehiculo.
Numeral | Descripciéon de la Tareas
actividad
1. Realizar una revision | Verificar con mediciones técnicas.
del sistema reparado | Controlar puntos que fueron afectados
2. Comprobar el buen Ingresar el vehiculo al circuito de pruebas
funcionamiento del Verificacidn en elevadores para verificacion interna
sistema reparado
3. Desmontar los Limpiar si existe algun tipo de mancha que deje al vehiculo
protectores de con una mala presentacién
salpicaderas, asientos | Reciclar los residuos que sean necesarios
y volante Lavar el vehiculo para la entrega final
Enviar al drea de espera
4. Envid del vehiculo a la | Dejarlo listo y en posicidn de salida

area de espera

Elaborado por: Oscar Gordén

Fecha de elaboracion: Pag. 2 de 3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

CcODIGO

FLUJOGRAMA DE PROCESO

— - P.MMAO5
Verificacion del Vehiculo.
[ INICIO ]
Realizar una revisiéon del
sistema reparado <
NO
Cumple con los
estandares de
funcionamiento
el sistema
reparado
Desmac g s protectores de
salpicaderas. asientos v volante
Envid del vehiculo al area de
espera
\4
[ FIN ]
Elaborado por: Oscar Gordén Fecha de elaboracion: Pag.3de3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

CcODIGO

PROCESO

Entrega del vehiculo al cliente

P.MMAOG

1. Objetivos:

Tener el vehiculo listo para la entrega

Mostrar al cliente la manera rapida en la que se le da el servicio.

2. Nombre del producto final que genera el proceso:

Medir la satisfaccion por el trabajo hecho mediante una encuesta.

3. Responsable del proceso

Jefe de taller y Secretaria.

4. Vision

Mejorar dia a dia el tiempo de prestacion de atencion al cliente.
5. Indicadores:

Tiempo de recepcion: Tiempo real / Tiempo planificado

6. Revision:

001

Elaborado por: Oscar Gordoén Fecha de elaboracién:

Pag.1de 3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC CODIGO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Y TAREAS

P.MMAOG6

Entrega del vehiculo al cliente

Numeral | Descripcion de la Tareas
actividad
1. Informar al cliente | Acceder a los datos iniciales para la posterior llamada telefdnico
Concretar una cita a la fecha y hora.
2. Confirmar cita con | Realizar una llamada horas antes para la confirmacién de la cita
el cliente de entrega del automotor
3. Realizar la Recibimiento por parte del jefe de taller

comprobacién de
la reparacion.

Ir conjuntamente el cliente con el jefe de taller a la revisidn de
dafios reparados
Dar explicaciones en caso de ser necesarias al cliente

4. Entrega del
vehiculo al cliente

Indicar las condiciones en las cuales ingreso
Verificar que sea en mejores condiciones la entrega el
automotor

5. Ofrecer al cliente
cartera de servicios

Indicar promociones, descuentos
Llenar encuesta de la calidad del servicio
Realizar la factura y cobro del servicio prestado

6. Incluirlo en la lista
de clientes con

todos sus datos.

Crear una ficha en la cual se recopilen los datos necesarios
Introducir a la base datos tanto al cliente como al vehiculo.

Elaborado por: Oscar Gordén

Fecha de elaboracion: Pég.2de 3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

FLUJOGRAMA DE PROCESO

CcODIGO

Entrega del vehiculo al cliente

P.MMAOG6

o )

A 4

Informar al

A

cliente

'

NO

Existe
confirmacién
por parte
cliente.

Realizarla comprobacion de la reparacion.

v

Entrega del vehiculo al cliente

Ofrecer al
cliente cartera
de servicios

Incluirlo en la lista de clientes
con todos sus datos.

l NO

[ FIN }

Elaborado por:Oscar Gordén Fecha de elaboracion: Pag.3de3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

CcODIGO

PROCESO

Interaccion con el cliente para verificar satisfaccion y funcionamiento automotriz.

P.MMAO7

1. Objetivos:

Minimizar la cantidad de reclamos por cada uno de los vehiculos entregados.

Ayuda a la fidelizacion de clientes y genera referencias positivas de la empresa

2. Nombre del producto final que genera el proceso:
Fidelizacion del cliente con la empresa.

3. Responsable del proceso

Secretaria.

4. Vision

Maximizar la calidad y satisfaccion del servicio prestado.

5. Indicadores:

Tiempo de Servicio: Reclamos recibidos / vehiculos entrados.

6. Revision:

001

Elaborado por: Oscar Gordon Fecha de elaboracion:

Pag.1de 3
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I MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC CcODIGO
I DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Y TAREAS
P.MMAO7
Interaccion con el cliente para verificar satisfaccion y funcionamiento automotriz.

Numeral Descripcion de la Tareas
actividad
1. Realizar la llamada | Ubicar los datos del cliente
al cliente Realizar la llamada en un horario laborable
2. Verificar si estd Elaborar preguntas que permitan la obtenciéon de la
satisfecho con el informacién
servicio prestado | Anotar cualquier tipo de informacion adicional que se presente
en la entrevista
3. Realizar una Tener la encuesta previamente aprobada
encuesta del
comportamiento
del vehiculo
4. En el caso de Tomar correctivos verificar procesos
insatisfaccion del | Informar al jefe de taller para realizar cambios (en caso de ser
cliente, tomar necesario)
medidas
correctivas
5. Establecer préxima | Verificar con los horarios y ver que no existan Vehiculos

visita para el
servicio de
mantenimiento

Planificacién del mismo

Elaborado por: Oscar Gordén

Fecha de elaboracion:

Pag.2de 3
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MECANICA AUTOMOTRIZ ARTESANAL JC

CcODIGO

FLUJOGRAMA DE PROCESO

P.MMAO7

Interaccion con el cliente para verificar satisfaccion y funcionamiento automotriz

o )

Realizar la
llamada
telefdnica

A

]

Realizar una encuesta del

comportamiento del vehiculo

NO

A 4

Verificar si esta satisfecho con el
servicio prestado

l

En el caso de insatisfaccion del
cliente, tomar medidas
correctivas.

A

Incluirlo en la lista de clientes
con todos sus datos.

Elaborado por: Oscar Gordén Fecha de elaboracion:

Pag.3de3
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Resulta indispensable que las mecénicas artesanales ubicadas al norte de la ciudad
de Quito tengan una organizacion adecuada en cada una de las areas de la empresa,
las cuales permitan maximizar mediante las habilidades el servicio automotriz

prestado.

¢ Que mediante el estudio de campo realizado se evidencié la forma empirica
de trabajar en estas mecanicas artesanales, dejando en claro que no tienen
elementos de ayuda para dar un servicio de excelencia, priorizan al cliente
como actor principal de sus empresas.

e De acuerdo al analisis efectuado, se pudo desarrollar la cadena de valor
adecuada para proporcionar un valor agregado al servicio siendo esta la
estructura primordial para dar valor agregado al servicio.

e Con la estructura de los procesos estratégicos dentro de los talleres
artesanales, se ven en la necesidad de implementar un sistema de
indicadores los cuales nos permitan verificar la eficiencia en tiempo y costo

dentro de cada uno de los procesos.
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Recomendaciones

En los ultimos afos la industria automotriz en el sector de Calderén ha tenido un

desarrollo elevado lo cual he generado que se vean en la obligacion de mejorar dia a

dia la prestacion de servicio, es por este tipo de factores que el entorno requiere una

organizacion basada en procesos estratégicos los cuales permitan alcanzar los

beneficios, la competitividad, la satisfaccion al cliente y un mejoramiento en costos e

ingresos. De acuerdo al estudio realizado se recomienda.

Implementar los procesos estratégicos planteados en el presente trabajo de
modo que se socialice la experiencia a nivel social.

Elaborar un mapa estratégico con la descripcion de responsabilidades y
objetivos por cada puesto dentro de la empresa.

Con la aplicacion de los procesos se podran obtener beneficios en las areas de
prestacion, satisfaccion y atencion al cliente dando asi una ventaja competitiva
en el mercado y posicionandolas en la industria automotriz

Con la creacién de procesos se pudo determinar el trabajo equitativo,
delegando funciones y tareas a cada una de las personas que intervienen
dentro de la empresa.

Realizar, una vez aplicados los procesos, un seguimiento de los indicadores

para verificar el cumplimiento de plazos segun los objetivos planteados
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ANEXOS

Descripcion de cuadros y matrices expuestas

Entrevista realizada a gerentes de las mecéanicas ( Duefio )

Encuesta realizada a personal que labora dentro de la mecanica automotriz
Encuesta realizada a clientes

Fotos de las mecanicas sujetas al estudio
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1. Descripcion de cuadros y matrices expuestas

vV Vv

YV V V V V

Cuadro No. 1 Administracion por procesos (pag. 14)

Cuadro No. 2 Organigrama funcional (pag. 22)

Cuadro No. 3 Organigrama Estructural (pag. 23)

Matriz No
Matriz No
Matriz No
Matriz No
Matriz No

. 1 Cadena de Valor (PORTER) (pag. 17)

. 2 Disefio de la matriz FODA (pég.25)

. 3 Disefio de la matriz de impacto FODA (pag. 26)

. 4 Disefio de Cadena de valor para la organizacion (pag. 29)

. 5 Diagrama causa Efecto (Ishikawa) (pag. 54)
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2. Diagrama Ishikawa (causa Efecto)

Falta de

capacitacion

Maquinaria de trabajo

Ausencia de un
manual de procesos

Falta de planificacién\

Personal con bajo nivel
de conocimiento

Baja inversion en
tecnificacion

No existe un estudio
de dehilidades

Acceso limitado a

financiamiento

No se ha realizado un

Matriz No.4

Carencia de diagrama

del taller

Falta de control

Estructura meﬁmente

Bajo nivel de satisfaccion en

el servicio de mecanica
automotriz.

Incumplimiento en
fechas de entrega

Poca publicidad

Falta de un estudio
FODA

Infraestructura

Recursos Humanos

Bajo Impacto en el
mercado

Fuente: Mecanica Jc
Elaborado por: Oscar Gorddn
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3. La presente entrevista esta dirigida a los gerentes generales (Duefios) de
las mecéanicas artesanales en el sector de Calderén sujetas al estudio,
focalizando las areas mas relevantes de la empresa y el funcionamiento de

las mismas.

1. ¢Qué impulso a tomar la decision de implementar una mecénica artesanal en el
sector de Calderon?

2. ¢Cual cree usted que es la principal ventaja y desventaja de ser una mecanica
artesanal dentro del sector de Calderon?

3. ¢Ha realizado algun tipo de medicién dentro del los servicios que presta la
empresa?

4. ¢Cree usted que una implementacion de procesos estratégicos ayude a la
empresa a captar mas clientes y a conservar a los existentes?

5. ¢En el tiempo que esta en el mercado, ha visto un crecimiento del segmento
automotriz?

6. ¢Estaria dispuesto a realizar una inversion para pasar de una mecanica artesanal
a una mecénica tecnificada?

7. ¢Dentro de la contratacion de personal existe algun tipo de pruebas o evaluacién
antes de entrar a trabajar a la empresa?

8. (Al momento de implementar el taller automotriz realizo alglin tipo de
segmentacion del mercado?

9. ¢Dentro de la organizacion de la mecanica tiene tareas y responsables para las

actividades propuestas?
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4. Encuesta aplicada a los trabajadores de las mecanicas automotrices en el

sector de Calderon.

1. ¢Cree usted que se deberia delegar responsables para cada una de las
actividades de la empresa?
Sl NO

2. ¢existe dentro de la empresa algun tipo organizacion para la recepcion de los
clientes?
Sl NO

¢ Por qué?

3. ¢Cree usted que una implementacion de procesos ayudaria a la organizacién del
taller automotriz?
Sl NO

¢Por qué?

4. ¢estaria de acuerdo que mediante la implementacion de procesos estratégicos se
establezcan sanciones a los responsables de las tareas?
SI NO

Sl NO
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¢Esta de acuerdo que se establezcan puestos de trabajo, y que segin esos
puestos se realice una remuneracion adecuada?
Sl NO

¢ Conoce usted cuantos talleres automotrices que entren la zona de Calderén
existen?
Sl NO

¢ Por qué?
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5. Encuesta aplicada a los clientes de las mecanicas automotrices en el

sector de Calderon.

1. ¢La atencion y cortesia prestada por el personal del taller automotriz ha sido?

Excelente Bueno Regular

Malo Deficiente

¢Por qué?

2. ¢Como califica la forma y el tiempo en que se prestoé el servicio por parte del taller

automotriz?

Excelente Bueno Regular

Malo Deficiente

3. ¢El tiempo en que se le ofrecié devolver el vehiculo reparado fue dentro del pazo

establecido?

Excelente Bueno Regular

Malo Deficiente

¢ Por qué?

4. ¢Como califica el manejo de su vehiculo dentro del taller automotriz?

Excelente Bueno Regular

Malo Deficiente
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5. ¢Como considera usted que fue la atencién cuando incurri6 en algun tipo de

pregunta con la persona de la Taller automotriz?

Excelente Bueno Regular

Malo Deficiente

6. ¢Como considera la imagen, servicios, presentacion del taller y demas ofrecidos

por la mecéanica automotriz?

Excelente Bueno Regular

Malo Deficiente

7. ¢Cbomo considera a la presente mecénica automotriz en relacion a otro centro de

prestacion de servicios?

Excelente Bueno Regular

Malo Deficiente
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6. Fotografias
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