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Resumen

Uno de los temas de mayor connotacién en las empresas es saber qué tan
productivas son en términos generales, objeto, definir y proyectar su continuidad en
un futuro y crear estrategias que aseguren la estabilidad y viabilidad en el tiempo.

Esta investigacion esta enfocada al estudio de los procesos que lleva a cabo la
empresa automotriz Jameuro, con la finalidad de analizar las actividades internas y
externas que condicionan su servicio, con la intencion de entregar propuestas de
mejora para ser implementadas en cada actividad que el taller realice para la
construccion de servicios hacia sus clientes.

Los estudios muestran que la falta de gestién en los procesos criticos de una
empresa, pueden significar pérdidas significativas en la producciéon y/o el
posicionamiento estratégico de esta con respecto a sus competidores, por lo
anterior, el andlisis esta dirigido al diagndstico de las actividades de la organizacién,
tomando como base analitica la cadena del valor.

La primera metodologia propuesta, esta en funcion de generar cambios en los
procesos y pasos que la empresa realiza, desde analizar un correcto pedido de
repuestos, construccion de actividades adecuadas en tiempos acotados durante la
realizacion de un servicio, hasta propuestas secuenciales en el manejo del servicio
de post-venta y marketing.

La segunda propuesta esta dirigida a analizar la capacidad del taller en

términos productivos, permitiendo maximizar el recurso humano y material de la
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empresa. Por lo anterior, se propone a través de la metodologia de la Teoria de las
restricciones, descubrir los cuellos de botella (Restricciones), que condicionan y
limitan productivamente a la empresa, con el fin de entregar propuestas que
produzcan cambios significativos en la estructura de la organizacion, logrando un
mayor margen de utilidades.

Los resultados obtenidos a través de la experiencia investigativa, describen
principalmente el desconocimiento del personal en temas de gestién, y la mala
planificaciéon de sus actividades internas, que si bien es cierto, la empresa genera
utilidades, estas dltimas estan limitadas por su personal y mala estructuracion de
sus procesos, logrando disminuir la instancia de aprovechar al maximo su capacidad

productiva.
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. INTRODUCCION

Con el fin de mejorar la gestion y la calidad del servicio otorgado por la empresa automotriz
Jameuro, se propone desarrollar metodologias que logren reducir los tiempos generados en
cada una de las actividades que desarrolla la empresa, y aprovechar de mejor manera los
recursos materiales y humanos con los que cuenta. Lo anterior tiene por finalidad, lograr una
empresa mas competitiva y productiva a nivel regional. La problematica que se presenta
actualmente en la empresa, es el limitado conocimiento de gestidn en los procesos que se
llevan a cabo, generando una mala utilizacion del tiempo, de los procesos de compra, de los

procesos de post-venta, y de la organizacién de su personal.

Para conocer las actividades de la empresa, se analizardn cada uno de los procesos existentes
que el taller ejecuta para proporcionar su servicio, considerando como base analitica la
cadena de valor. La cadena de valor cubre real importancia en los procesos, debido a que
considera factores tales como el estudio y mejora del disefio, los procesos productivos,
distribucién, etc., logrando vender un producto o un servicio generando valor al cliente final.
El objetivo de lograr aumentar la productividad de la actual empresa automotriz, bajo el
analisis de la cadena de valor y las respectivas actividades que representa a la empresa
automotriz Jameuro, es crear valor a cada uno de los procesos existentes en el taller,

minimizando finalmente los costos asociados.

La forma de iniciar el desarrollo de las metodologias, fue conocer la percepcion del cliente
con respecto al servicio que recibe por parte de esta empresa. Para analizar dicha percepcion,
fue necesario realizar una encuesta que lograra determinar en términos generales el grado
de aceptacion del cliente, desde la recepcidn del vehiculo, hasta la entrega de este ultimo. La
encuesta contiene preguntas asociadas al precio, tiempo y condiciones del servicio que ofrece

el taller. En general, los clientes confirman la falta de gestién en sus procesos.

Las propuestas de mejora fueron dirigidas al estudio de los procesos que lleva a cabo la
empresa, desde la compra de repuestos, gestion de inventario, programacion de trabajos,

planeacion de tiempos, y entrega del servicio final al cliente. Se determinaron las falencias y



propuestas de mejora a cada proceso, con el fin de minimizar costos y maximizar la
productividad, logrando establecer procesos eficientes. Para el logro de los objetivos, fue
necesario realizar un diagnostico a través de matrices de vulnerabilidad y aprovechabilidad,
tomando como base la matriz FODA, demostrando como afectan las condiciones externas a

las internas de la empresa.

I.1. Importancia a Resolver el Problema.

En la industria automotriz existen empresas representadoras de marcas denominadas
talleres autorizados, quienes se encuentran concesionados y guiados por ciertas marcas de
nivel internacional, encargados de los servicios basicos y complejos en lo que respecta a:
mantenciones preventivas, predictivas, correctivas, y de los servicios de post-venta, servicios
que condicionan la garantia de un vehiculo. De acuerdo a lo anterior, también existen en el
mercado empresas que no representan ninguna marca en particular, denominados talleres
automotrices independientes, quienes constan de precarios procedimientos estandarizados
en relacién a la aplicacién de gestion, en procesos de compra repuestos, recepcion y entrega
de vehiculos, servicios de post- venta, etc., lo que se traduce finalmente en un desorden en el

desarrollo de sus actividades.

Por lo anteriormente expuesto, es importante que en este tipo de servicios automotrices
independientes, se reconozca la necesidad de aplicar gestiéon en cada uno de sus procesos,
desde la adquisicién de repuestos, hasta la entrega final del servicio al cliente. La necesidad
por aplicar gestién y metodologias en funcién de los procesos que llevan a cabo estos talleres,
se dirige principalmente para aumentar la productividad de estos en funcién de procesos

eficientes, con la finalidad de limitar y reducir la incertidumbre en el consumidor.



I.2. Breve discusion bibliografica.

1.2.1. La productividad en la empresa.

Existen diversas definiciones en relacion a la productividad que se han ido modelando a
través de los afios. Segun (Martinez, 2007) la productividad es analizada en funcién de los

recursos utilizados versus lo producido, es decir, la eficiencia en la transformacion de estos.

(Nufiez, 2007), expone que este concepto ha ido variando su definicién a lo largo de los afios,
para este autor hay conceptos que se mantienen estaticos para entregar una definicién de

productividad, que son: Produccion, capital humano, y el dinero.

Una definicién general del concepto de productividad hace mencién a los recursos reales
utilizados con respecto a lo producido por una empresa compuestas por procesos
productivos y/o de servicio, es decir, hace referencia principalmente a la eficiencia en la
utilizacién de los activos disponibles. Para complementar ain mas el concepto de
productividad, también se puede definir como el tiempo que fue necesario utilizar para
conseguir los resultados esperados en un sistema productivo o de servicios (Prokopenko,

1999).

1.2.2. Cadena del valor en la empresa

En un articulo publicado por (Garcia, Juca, 2016), sobre el estudio de los eslabones de la
cadena de valor, se cita a (Porter, 1985), quien considera a la cadena del valor como un enlace
entre varios elementos que forman la construccion de un producto o servicio. Esta
herramienta considera el proceso de transformacién, hasta la venta del producto final
logrando llegar al cliente. El estudio de cada una de las partes del proceso tiene como
finalidad dar un valor agregado al producto o servicio a ofrecer, permitiendo la creacion de
estrategias competitivas y una disposicion ordenada de cada una de las actividades que se

realizan durante el proceso.



La cadena del valor permitird determinar las ventajas y desventajas de cada uno de los
eslabones del proceso productivo, logrando una eficiencia competitiva con respecto al

entorno.

(Suarez, 2013) expone a través de un estudio sobre la cadena del valor donde cita a
(Schroeder, 2004, p. 202), quien hace menci6n a la importancia por entender la diferencia
entre dos conceptos conocidos como la cadena de valor y la cadena de suministros. La cadena
de suministro se enfoca a cierta cantidad de establecimientos y formas de distribucion, donde
se recopilan los materiales o materias primas y estos son transformados para su posterior
entrega a los clientes o consumidores, es decir, hace referencia a la secuencia sistematica en
la preparacidn y posterior distribucion, asignando las tareas necesarias que deben ser
cubiertas para comercializar un producto y sea de facil acceso al cliente. La cadena del valor
no se centra en realizar un analisis de cada una de las actividades realizadas en un proceso,
si no que agregarle valor a las actividades que conforma cada secuencia dentro de los
eslabones de un proceso productivo.

Por otro lado, (Iglesias, 2002) explica y genera la diferencia entre las actividades
tradicionales o comunes en una organizacidn, en comparacién con las empresas que utilizan
una mirada enfocada a la cadena del valor. El autor expone que los procesos tradicionales se
enfocan principalmente en maximizar las ganancias de la organizacidn, es decir, se traduce
en adquirir un producto o servicio a un precio muy inferior al que se pretende vender. En el
enfoque tradicional la informacion es reservada entre los departamentos internos. A partir
de lo anterior, la Cadena del Valor hace la diferencia en aspectos relevantes como es la
situacion de ganar - ganar (“Win-Win"”), obteniendo beneficios que se dirigen a todos y cada
uno de los integrantes de la organizacion, por lo tanto, esta mirada de crear valor en la
empresa, genera la necesidad de lo que se conoce como la fluidez de la informacién entre

departamentos, y que estos puedan apuntar a un mismo objetivo.

(Iglesias, 2002) cita en su estudio a (Bouna, 2000), quien representa una comparacion entre

las relaciones del negocio tradicional y la cadena del valor.



TRADICIONAL CADENA DEL VALOR
Informacion Escasa o ninguna Amplia
compartida
Objetivo primario Costo / Precio Valor / Calidad

Orientacion

Commoditie

Producto Diferenciado

Relacion de poder

Desde la Oferta

Desde la demanda

Estructura de la Independiente Interdependiente
organizacion
Filosofia Auto optimizacion Optimizacion de la cadena

Tabla n® 1 Comparacidn entre las Relaciones del Negocio Tradicional y la Cadena del Valor. (Bouna 2000).

1.2.3. La Gestion por Procesos.

La norma ISO 9000 define textual a un proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultado”,
(Velasco, 2009) lo define como una consecucién de actividades que cuentan con un valor
Unico para el usuario o cliente, comprendiendo el valor como todo aquello tangible o
intangible que se estima, y que es observado y demostrado por el cliente al recibir el producto
final. Por otro lado (Carrasco, 2009), hace referencia a la gestiéon de procesos como una
herramienta que permite direccionar a una organizacion, es decir, ayuda a la empresa a
controlar, mejorar y hacer mucho mas efectivos los procesos, donde cobra real importancia
la participacion en conjunto del capital humano. Este ultimo autor, define como alcanzar
resultados esperados en post de procesos eficientes y bien estructurados, tales como
considerar al cliente como una prioridad, cubrir las necesidades de los clientes internos,
generar la motivacidn del capital humano a través de incentivos de acuerdo al rendimiento

de la organizacion, entre otros.

Las empresas han evolucionado ultimamente en relaciéon a las necesidades del enfoque
organizacional, es decir, hoy en dia la organizacion se basa en alcanzar una red de procesos
conectados entre si, generando lo que denominamos Gestién Basado en los Procesos (GBP),

logrando alcanzar una estructura organizacional horizontal o transversal, dejando atras la



estructura clasica vertical, segiin (Ostroff, 2000) quien se cita en una articulo de (Angel,
2010), el modelo de Gestion basado en proceso esta dirigido a llevar a cabo la misién de una
empresa en funcion de las necesidades de los conocidos stakeholder, como todas aquellas
personas u organizaciones afectadas por las actividades de una empresa, y qué actividades
realiza la organizacién para satisfacer a estos ultimos, dejando de lado actividades de menos

impacto como son la cadena de mando y la funcién de cada uno de los departamentos.

Kaoru Ishikawa hizo conocido su metodologia que asume un “Método sistematico de mejora
de proceso”, relacionado con una serie de pasos consecutivos desde la detecciéon de un
problema, analizando las causas que lo produjeron, hasta buscar las mejores soluciones para
ser implementadas en funcidn del estudio de cada uno de los procesos estudiados (Zaratiegui,
1999).

La caracteristica mas importante del Método Sistematico de Mejora de Procesos, es la
constante aplicacion de recursos en funcion de la deteccién y mejoras significativas ante el
hallazgo de los motivos reales que generan ciertos defectos, los cuales van siendo
encontrados durante el estudio de cada una de las partes que conforman el proceso, con el
fin de generar soluciones inmediatas y apropiadas con el fin de cuantificar el nivel de mejora
obtenido.

El diagrama resume las etapas del proceso y sus puntos mas caracteristicos.

ETAPA ACCIONES
Identificacién, y - Deteccién de necesidades del cliente
definicién del proceso - Descripcién del proceso.
- Considerar la inclusion de medidas adecuadas.
Medicion ¥ and]]:.l:. del . » .
proceso - Estudio de resultados en funcidn de medidas
- Encontrar dreas potenciales de mejora.
- Rescatar las mejoras mds consistentes.
Identificacion de
oportunidades de - Disefiar y aplicar los cambios para la mejora
- Medir resultados para comprobar cambios considerables

N“rn}ah‘a":“)"/ - Trabajar en mejoras consideradas hasta lograr
Estabilizacién del
resultados esperados

proceso R R L.
- Documentar las mejoras para normalizacion

|

Plan para la revisién y - Seguimiento del proceso
mejora continuas - Anidlisis de resultados

- Proceso de mejora de resultados

[ustracion n° 1 Método sistematico de mejora de procesos. (Ishikawa, 1999).



(Carrasco, 2009) hace referencia a la gestion de procesos a través de 9 fases de gestion que

se encuentran divididas en 4 ciclos:

CiKLo1
Desde la estrategia Incorpora la Gestidn de Procesos

CIcLo 2
Modelamiento visual

[ Disefiar Mapa de Procesos ] [ Representar Procesos ]

CIcLo 3
Intervenir Procesos

[ Gestidn Estratégica de Procesos

] [ Mejorar Procesos ] [

Formalizar Procesos ]

{ Redisefiar Procesos }

CicLo 4
Durante |a vida atil

[ Controlar Procesos ] [ Mejora Continua de Procesos ]

[lustracion n° 2 Fases de la Gestion de proceso. (Carrasco, 2009)

Ciclo 1 (Desde la estrategia) “Incorpora la gestiéon de procesos en la organizacién”,
donde se realiza la principal planificacién como es en la designacion de los equipos de
trabajo, y se analizan las necesidades principales tales como la generaciéon de
competencias del capital humano y la estructura tecnolégica necesaria.

Ciclo 2 (Modelamiento visual) “Disefiar mapa de procesos”; “Representar procesos”.
El disefio hace referencia a la representacion de los procesos existentes en la
organizacion, por otro lado, la representacion se dirige a la especificacion de las
obligaciones de los departamentos en funcion de tareas especificas, los cuales pueden
ser representados por flujogramas.

Ciclo 3 (Intervenir Procesos) En esta etapa se hace necesario conocer a cabalidad la
secuencia de los procesos para realizar las mejoras pertinentes, generando mejores
rendimientos. En esta etapa se analiza la Gestion estratégica, mejora, redisefio, y
formulacién de los procesos.

Ciclo 4 (Durante la vida 1util), esta etapa apunta al control y mejora de los procesos a

través del seguimiento y a las acciones necesarias para corregir condiciones



desfavorables, como también a la continua perfeccidon de acuerdo a las necesidades

actuales en la cual se enfrente la empresa.

I.2.4. Actividades de valor

Segun (Porter, 2004), el valor en una organizacion esta dirigido a lo que el consumidor o
cliente pretende costear en funcion de lo que se espera recibir de un producto o servicio en
particular. Las organizaciones necesitan lograr la creacidn de valor a sus actividades y por
tanto a sus resultados, que son manifestados a través de sus productos y/o servicios que
ofrecen, por lo anterior, existe la necesidad de aumentar el valor pero no el costo de lo que se
presenta al publico, con el fin de posicionarse como una empresa altamente competitiva en
funcién de sus procesos eficientes, los cuales finalmente son percibidos y aceptados de buena

manera por los consumidores.

Las actividades que se presentan en una empresa y que estan definidas por el autor son las
actividades primarias y de apoyo. La primera estd relacionada directamente con la
fabricacion del producto hasta la entrega y seguimiento de este ultimo, la segunda, se encarga
de suministrar y cubrir las necesidades de las actividades primarias, tales como tecnologia,
insumos, personal competente etc., con la interaccién entre estas actividades, la organizacion

lograra un orden en sus procesos y un aumento significativo del desempeio.

1.2.5. Metodologias para el aumento de la productividad.

Mediante un estudio realizado por (Palma, 2013), sobre el aumento de la productividad en
un taller mecanico a través de la mejora continua, logrd a través de la implementacion del
"Mantenimiento Auténomo”, aumentar la productividad de dicho taller. El plan propuesto
consistia en la prevencidon del deterioro de los equipos, y componentes asociados. Los
objetivos del mantenimiento se dirigian basicamente en eliminar pérdidas de produccién e
incrementar la efectividad operacional del equipo, educar a los empleados haciéndolos
competentes en la utilizacion de equipos asignados, cambiar los métodos de trabajo, y

asegurar la calidad del servicio entregado manteniendo una condicion de cero defectos.



Los pasos estudiados por el autor, para llevar a cabo el plan de mantenimiento auténomo
consistian en lo siguiente:

e Limpieza inicial del equipo

e Atender causas de equipos sucios y mantencién de estos.

e Mejorar areas dificiles de limpiar.

e Estandarizar areas de mantenimiento.

e Desarrollar actividades de inspecciones generales

e Organizar y administrar el lugar de trabajo

e Motivar la administracion autonoma.

(Palma, 2013), centr6 la metodologia solo en actividades basica de mantenimiento de
equipos, que consistian en inspeccién y limpieza, con el objetivo de minimizar los riesgos de
accidentes y/o desperfectos de la maquinaria que finalmente producirian pérdidas

importantes en la planeacion.

Segun datos historicos de la empresa, las principales causas de averias en las maquinarias se
deben a faltas de mantenimiento y limpieza, lo que se traduce finalmente en bajas

significativas en la productividad del taller.

Con la metodologia utilizada, el taller pas6 de $101,434 UDS a $216,218 UDS, del afio 2009 al
2011, generando un incremento del 113% en ventas, logrando un aumento significativo de

la productividad y disminucion de despilfarros y fallas en los equipos durante la produccion.

Para (Cabarcas, Ardilla y Mejia, 2010), lograr un aumento de prestacion de servicios en un
taller de reparacion y mantenimiento automotriz, por ende un aumento de la productividad,
se alcanzaria a través de la “Estrategia basada en los principios de la teoria de restricciones”.
Victoria ]. Mabin, en su articulo “ The performance of the theory of constraints metodologia:
analysis and discussion of successful toc aplications.” Muestra el éxito de la implementacion de
los principios de la teoria de restricciones en mas de 80 empresas manufactureras,

demostrado a través de datos cuantitativos el logro de incrementos significativos en lo



operativo y financiero. Segun la investigacion, los logros obtenidos con la implementacion de
la metodologia son:

e Tiempo de Ciclo: Reducciéon promedio del 70%.

e Cumplimiento de fechas de entrega: Mejora del 44%.

e Niveles de inventario: Reduccion promedio del 49%.

e Desempefio financiero: Incremento promedio del 63%.

En el estudio se cita a el doctor Eliyahu Goldratt, quien expone y sustenta la metodologia con
el fin de incrementar las utilidades de la empresa en el corto y largo plazo. Expone que los
logros productivos se alcanzan a medida que se van reduciendo los inventarios y los gastos

de operacidn.

El retraso de la entrega de un producto o servicio en la organizacién, determinara
significativamente una pérdida de las utilidades, en los cuales los costos asociados pueden
ser inalcanzables. Las restricciones pueden ser fisicas o politicas, y las pueden generar el
capital humano, equipos, un repuesto en mal estado, un mal procedimiento, falta de insumos
etc. Los cuellos de botella generados (restricciones) en una empresa generadora de
productos y/o servicios, determinan de cierta manera la eficiencia de lo producido llamados
Drums (Tambores). De lo anterior se desprende el método llamado Drum-Buffer-Rope
(Tambor-Inventario de Proteccion-Cuerda).

La técnica DBR expone que solo se debe dar prioridad a los requerimientos reales del
mercado, y no a trabajos creados para mantener a los trabajadores y maquinarias en
funcionamiento. De acuerdo a lo anterior, el “tambor” es quien marcara la capacidad de
produccion, en la que se le debe amarrar una “cuerda” desde el cuello de botella generado, es
decir, el crecimiento del inventario (Materias primas), estard bajo la dependencia de la
programacion del Drum, lo que se traduce en que la planta no podra recibir materias primas
antes que la “longitud de la cuerda” lo permita, de esta manera cada material ingresado a la
empresa es dirigido y controlado por los requerimiento de producciéon. El objetivo de lo
anteriormente planteado se reduce a que la empresa puede funcionar a maxima velocidad

con el minimo de inventario disponible logrando la satisfaccion del cliente.
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La metodologia propone los siguientes pasos para eliminar las restricciones y generar las
mejoras significativas: Identificar las restricciones, Explotar las restricciones (aumentar la
produccion de la empresa), Subordinar todo a la restriccion (funcionamiento al ritmo de la
restriccion), y finalmente elevar las restricciones (Tercerizar algunos servicios con mayor

restriccion).

Con la implementacién de la metodologia, se logré un aumento del servicio en 14 vehiculos,
lo cual se traduce en un 40% de utilidad, un 62 % si se considera una inversién para aumentar
la capacidad del cuello de botella. Si se aumentan las capacidades de produccién en las
restricciones, se generaria una mejora significativa en la produccion, y los tiempos de entrega

a los clientes.

Por su parte (Rodriguez, 2009) establecid la concepcidn del servicio dirigido al cliente como
un factor clave para lograr una ventaja competitiva y un aumento de la productividad en un
taller de servicio automotriz. El autor cita en su estudio a (Picazo y Martinez, 1991), quienes
utilizaron el tridngulo del servicio para generar mejoras significativas en la calidad del

servicio y por ende en las utilidades de la empresa.

SISTEMAS

CLIENTE

T

ESTRATEGIA GENTE

lustracion n° 3 Tridngulo del Servicio (Picazo & Martinez, 1991)

La estrategia entrega los lineamientos especificos para lograr las ventajas competitivas. La

gente hace referencia al capital humano de la organizacion como elemento clave en la calidad
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del servicio. Los sistemas apuntan al compromiso de la organizacion en su totalidad, para
finalmente centrarse en el cliente, donde la totalidad de la empresa tenga una orientacion

dirigida a él.

La metodologia utilizada consistia en observar todas las actividades y funciones que se
realizaban a diario las cuales fueron plasmadas y estudiadas en un sistema de control de
datos para utilizar dicha informacién en funcién de las mejoras obtenidas. Luego de observar
el proceso completo de la organizacién, se propuso a realizar una terna de veintitrés
preguntas en total y que iban dirigidas a los clientes de la empresa. Se consideraron los

siguientes aspectos:

e (Capacidad para resolver problemas.
e Tiempos de atencion.

e Que piensa el cliente de la empresa.
e (alidad de atencidn.

e Competencias del personal.

e Honestidad.

e Seguimiento.

e Satisfaccion del cliente.

e Tiempos de entrega.

e Aspecto del personal.

e Aspecto de las instalaciones.

e (alidad del producto.

e Precio.

¢ Financiamiento.

Con los resultados obtenidos en el estudio realizado por (Rodriguez,2009), se logré concluir
que los aspectos mas importantes que considerd el cliente fue la calidad del servicio. Con la
metodologia dirigida en funciéon del cliente, se logré conocer la real necesidad del
consumidor, con el fin de lograr mejoras significativas en los procesos y por ende en las

utilidades de la empresa, generando una real diferencia con el entorno competidor.
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El autor a través de dicha investigacidn, concluye en que los elementos que requieren de
mayor atencion son los tiempos de entrega, ya sea en el servicio de ventas como en el mismo

taller de reparaciones.

Si bien es cierto, las metodologias existentes son variadas para lograr ventajas competitivas
en la industria y en la organizacién. Para los autores (Diaz, Gonzalez, Ruiz, 2005) consideran
el sistema ERP (Planificacién de los recursos empresariales) , imprescindibles para lograr
diferencias con el entorno competidor, debido a que a través de esta herramienta, se lograra
gestionar la informacién mejorando las practicas en los procesos operativos o productivos

de una empresa.

Segin (Pérez, Leon, Racet, Diaz, 2013), los sistemas ERP son recursos que logran la
automatizacion de los procesos de una empresa dirigidos a solucionar aspectos operativos
y productivos de la organizacion, debido a que generan la integracidn de la informacién en la
cadena del valor, permitiendo contar en tiempo real con la informacién completa desde una
plataforma virtual, donde se puede acceder a esta uUltima en tiempo real, logrando
estandarizar los métodos de trabajo. La implementacién contaria con un software para
integrar diversas funciones empresariales, logrando reducir en tiempo en costos operativos

con el fin de lograr un aumento significativo de los niveles de productividad.

I1.3. Objetivo general.

Realizar una propuesta de mejora a la productividad en taller automotriz Jameuro, en funcién

de procesos eficientes.

I.4. Objetivos especificos.

e Analizar los procesos relacionados con la cadena del valor.
e Identificar las oportunidades de mejoras de los procesos.
e Elaborar un plan de mejora de los procesos criticos de la cadena del valor de la

empresa.
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I.5. Propuesta metodoldgica.

Se utilizaron dos metodologias, una en base al andlisis y propuestas de mejora en la solicitud
de: Repuestos, Procesos productivos (Mantencién), y en las actividades de post-venta. La
segunda metodologia esta dirigida a la capacidad humana versus la infraestructura de la
empresa, consideradas como parte fundamental de las actividades de apoyo de la cadena de
valor. Parallevar a cabo esta ultima propuesta, se utilizara como base metodolégica la “Teoria
de las restricciones”, donde se cita a el Dr. Eliyahu Goldratt, quién expone y sustenta la

metodologia con el fin de incrementar las utilidades de 1a empresa en el corto y largo plazo.

La finalidad de la primera propuesta, es disminuir las falencias que existen en los procesos
que lleva a cabo la empresa automotriz Jameuro, de acuerdo a las condiciones internas y
externas de la organizacion. Para la determinaciéon de la estrategia se llevé a cabo una
encuesta (anexo 1) a diferentes tipos de clientes principalmente clientes fidelizados en
funcién de la cantidad de autos que el taller atiende aproximadamente en un afio, con el fin
de conocer la percepcion de estos ultimos en relacién al servicio y posibles mejoras. Tomando
como base de andlisis la percepcion del cliente, se propuso un plan de actividades de
recepcidn de repuestos, del proceso de recepcidn, mantencién y entrega del servicio y de las
actividades de post- venta, donde se analizaran los tiempos utilizados en las actividades antes
de la implementacién y después de la aplicacion de esta, esperando lograr disminuir dichos

valores e incluir nuevas actividades en dichos procesos.

La segunda metodologia esta dirigida a medir las restricciones del proceso. Para levantar
dicha informacién, serd necesario analizar la capacidad del recurso humano de la empresa
versus la capacidad de las instalaciones. Se estudiaran las horas disponibles del personal,
contrastandolas con las horas realmente productivas, ademads, se analizara la capacidad
maxima del taller, con el fin de maximizar los beneficios materiales con los que cuenta la

empresa.
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I.6. Organizacion y presentacion de este trabajo.

Esta investigacion se estructura de tres capitulos y comienza con un apartado introductorio

en el Capitulo L.

En el Capitulo II se presenta el trabajo en formato articulo que parte con una introduccién
donde se describe un contexto general y se plantea la problematica y objetivos del trabajo
ademas de su contribucion. Posteriormente se realiza una revision de la literatura, donde se
ofrece una acabada revision sobre la productividad y los procesos de gestion en las empresas.
También entregan los lineamientos para la formulaciéon de preguntas de investigacién e
hipotesis investigativas las cuales son mostradas en la seccion marco de investigacion. En la
seccion metodologia investigativa se explican las herramientas utilizadas para la
investigacion y los métodos llevados a cabo para la misma. La seccidn analisis de datos, estara
en funcion de la identificacién de oportunidades de mejora en los procesos que realiza la
empresa a través de matrices FODA, impacto interno, impacto externo, vulnerabilidad y de
aprovechabilidad. En la secciéon resultados se realiza el desarrollo de las propuestas
metodoldgicas. En la etapa final de discusion y conclusiones se debate acerca de los

resultados conseguidos.

Finalmente, en el capitulo III se entregan conclusiones detalladas de la investigacidn, y se

plantean precedentes para trabajos futuros.
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Il. ARTICULO PROPUESTO

“PROPUESTA METODOLOGICA PARA LOGRAR EL INCREMENTO
DE LA PRODUCTIVIDAD: UNA MIRADA DESDE LA CADENA DEL
VALOR DE LA EMPRESA”

"METHODOLOGICAL PROPOSAL TO ACHIEVE THE INCREASE OF
PRODUCTIVITY: A VIEW FROM THE CHAIN OF THE VALUE OF
THE COMPANY"

FELIPE ANDRES NAVARRETE FICA

Ingeniero Mecénico, Universidad Andrés Bello, felipe.navafi@gmail.com

RESUMEN: El proposito del estudio, es desarrollar una metodologia dirigida a introducir gestion en los procesos que
se llevan a cabo en un empresa automotriz, con el fin de ser mas productiva. Para lograr dicho proposito, fue necesario
realizar un estudio acabado de los procesos que caracterizan a la empresa, desde la forma como se obtienen los
repuestos, hasta la entrega final del servicio al cliente. Por lo anterior, se realizd un diagnéstico tomando como base
analitica una matriz F.O.D.A., utilizando como herramienta de apoyo al diagnéstico, las matrices de impacto interno
y externo, dando como resultado la importancia en la falta de gestién en los procesos que lleva a cabo el taller. Dichos
resultados, sirvieron como respaldo para proponer una metodologia dirigida al control del tiempo de las actividades de
taller, desde la recepcion, hasta la entrega del servicio. También se utilizd6 una metodologia para de control de
inventario basdndose en el modelo EOQ (Cantidad éptima de pedido), logrando minimizar los costos que significaban
mantener un inventario estabilizado. La segunda metodologia utilizada se basa en la Teoria de las Restricciones, donde
se analiz6 la capacidad humana versus la capacidad de la empresa, identificando falencias en la utilizacion éptima de
espacios disponibles, generando limitacién en la demanda. Este método logré identificar y explotar la principal
restriccion en el mal uso del recurso humano versus la capacidad de la infraestructura, permitiendo optimizar las tareas
que realiza el personal técnico, y la contratacion de personal, que ayudara a explotar la demanda a la maxima capacidad.
La propuesta permitié justificar de acuerdo a los pronosticos realizados, un aumento significativo en la demanda y
productividad de la organizacién.

PALABRAS CLAVES: Stakeholder, actividades primarias, actividades de apoyo, inventario, EOQ, restricciones.

ABSTRACT: The purpose of the study is to develop a methodology aimed at introducing management into the
processes that are carried out in an automotive company, in order to be more productive. To achieve this purpose, it
was necessary to carry out a detailed study of the processes that characterize the company, from the way the spare
parts are obtained, to the final delivery of the customer service. Therefore, a diagnosis was made based on an analytical
SWOT matrix, using the internal and external impact matrices as a diagnostic support tool, resulting in the lack of
management in the processes carried out by the company. workshop. These results served as support to propose a
methodology aimed at controlling the time of the workshop activities, from the reception, to the delivery of the service.
An inventory control methodology was also used, based on the EOQ (Optimal Order Quantity) model, which
minimized the costs of maintaining a stabilized inventory. The second methodology used is based on the Theory of
Restrictions, which analyzed the human capacity versus the capacity of the company, identifying gaps in the optimal
use of available spaces, generating limitation in demand. This method was able to identify and exploit the main
restriction in the misuse of human resources versus the capacity of the infrastructure, allowing to optimize the tasks
performed by the technical staff, and the hiring of personnel, which will help to exploit the demand to the maximum
capacity. The proposal allowed to justify according to the forecasts made, a significant increase in the demand and
productivity of the organization.

KEY WORDS: Stakeholder, primary activities, support activities, inventory, EOQ, restrictions.
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1. INTRODUCCION.

Con el fin de mejorar la gestion y la calidad del
servicio otorgado por la empresa automotriz
Jameuro, se propone desarrollar metodologias
que logren reducir los tiempos generados en
cada una de las actividades que desarrolla la
empresa, y aprovechar de mejor manera los
recursos materiales y humanos con los que
cuenta. Lo anterior tiene por finalidad, lograr
una empresa mas competitiva y productiva a
nivel regional. La problemdatica que se
presenta actualmente en la empresa, es el
limitado conocimiento de gestion en los
procesos que se llevan a cabo, generando una
mala utilizacién del tiempo, de los procesos de
compra, de los procesos de post-venta, y de la
organizacion de su personal.

Para conocer las actividades de la empresa, se
analizaran cada uno de los procesos existentes
que el taller ejecuta para proporcionar su
servicio, considerando como base analitica la
cadena de valor. La cadena de valor cubre real
importancia en los procesos, debido a que
considera factores tales como el estudio y
mejora del disefo, los procesos productivos,
distribuciéon, etc, logrando vender un
producto o un servicio generando valor al
cliente final. El objetivo de lograr aumentar la
productividad de la actual empresa
automotriz, bajo el analisis de la cadena de
valor y las respectivas actividades que
representa a la empresa automotriz Jameuro,
es crear valor a cada uno de los procesos
existentes en el taller, minimizando finalmente
los costos asociados.

La forma de iniciar el desarrollo de las
metodologias, fue conocer en la percepcion del
cliente con respecto al servicio que recibe por
parte de esta empresa. Para analizar dicha
percepcién, fue necesario realizar una
encuesta que lograra conocer en términos
generales el grado de aceptaciéon del cliente,
desde la recepcion del vehiculo, hasta la
entrega de este ultimo. La encuesta contiene
preguntas asociadas al precio, tiempo y
condiciones del servicio que ofrece el taller. En

general, los clientes confirman la falta de
gestion en sus procesos.

Las propuestas de mejora fueron dirigidas al
estudio de los procesos que lleva a cabo la
empresa, desde la compra de repuestos,
gestion de inventario, programacién de
trabajos, planeacién de tiempos, y entrega del
servicio final al cliente. Se determinaron las
falencias y propuestas de mejora a cada
proceso, con el fin de minimizar costos y
maximizar la  productividad, logrando
establecer procesos eficientes. Para el logro de
los objetivos, fue necesario realizar un
diagnéstico a través de matrices de
vulnerabilidad y aprovechabilidad, tomando
como base la matriz FODA, objeto, descubrir
como afectan las condiciones externas a las
condiciones internas de la empresa.

2. REVISION DE LITERATURA
2.1. La productividad en la empresa.

Existen diversas definiciones en relacion a la
productividad que se han ido modelando a través
de los afios. Segin (Martinez, 2007), la
productividad es analizada en funcién de los
recursos utilizados versus lo producido, es decir,
la eficiencia en la transformacion de estos.

(NUfez, 2007), expone que este concepto ha ido
variando su definicion a lo largo de los afios, para
este autor hay conceptos que se mantienen
estaticos para entregar una definicion de
productividad, que son: Produccién, capital
humano, y el dinero.

Una definicion general del concepto de
productividad hace mencidn a los recursos reales
utilizados con respecto a lo producido por una
empresa compuestas por procesos productivos
y/lo de servicio, es decir, hace referencia
principalmente a la eficiencia en la utilizacion de
los activos disponibles. Para complementar ain
mas el concepto de productividad, también se
puede definir como el tiempo que fue necesario
utilizar para conseguir los resultados esperados en
un sistema productivo o de servicios
(Prokopenko, 1999).
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2.2. Cadena de valor en la empresa.

En un articulo publicado por (Garcia, Juca, 2016),
sobre el estudio de los eslabones de la cadena de
valor, se cita a (Porter, 1985), quien consideraa la
cadena del valor como un enlace entre varios
elementos que forman la construccion de un
producto o servicio. Esta herramienta considera el
proceso de transformacién, hasta la venta del
producto final logrando llegar al cliente. El
estudio de cada una de las partes del proceso tiene
como finalidad dar un valor agregado al producto
0 servicio a ofrecer, permitiendo la creacion de
estrategias competitivas y una disposicion
ordenada de cada una de las actividades que se
realizan durante el proceso.

La cadena del valor permitira determinar las
ventajas y desventajas de cada uno de los
eslabones del proceso productivo, logrando una
eficiencia competitiva con respecto al entorno.

(Suérez, 2013) expone a través de un estudio
sobre la cadena del valor donde cita a (Schroeder,
2004, p. 202), quien hace mencion a la
importancia por entender la diferencia entre dos
conceptos conocidos como la cadena del valor y
la cadena de suministros.

La cadena de suministro se enfoca a cierta
cantidad de establecimientos y formas de
distribucion, donde se recopilan los materiales o
materias primas y estos son transformados para su
posterior entrega a los clientes o0 consumidores, es
decir, hace referencia a la secuencia sistematica
en la preparaciéon y posterior distribucion,
distribuyendo las tareas necesarias que deben ser
cubiertas para comercializar un producto y sea de
facil acceso al cliente. La cadena del valor no se
centra en realizar un analisis de cada una de las
actividades realizadas en un proceso, si no que
agregarle valor a las actividades que conforma
cada secuencia dentro de los eslabones de un
proceso productivo.

Por otro lado, (Iglesias, 2002) expone y genera la
diferencia entre las actividades tradicionales o
comunes en una organizacion, en comparacion
con las empresas que utilizan una mirada

enfocada a la cadena del valor. El autor expone
que los procesos tradicionales se enfocan
principalmente en maximizar las ganancias de la
organizacion, es decir, se traduce en adquirir un
producto o servicio a un precio muy inferior al
que se pretende vender. En el enfoque tradicional
la informacion es reservada entre los
departamentos internos. A partir de lo anterior, la
Cadena del Valor hace la diferencia en aspectos
relevantes como es la situacion de ganar — ganar
(“Win-Win”), obteniendo beneficios que se
dirigen a todos y cada uno de los integrantes de la
organizacion, por lo tanto, esta mirada de crear
valor en la empresa, genera la necesidad de lo que
se conoce como la fluidez de la informacion entre
departamentos, y que estos puedan apuntar a un
mismo objetivo.

2.3. La gestion por procesos.

La norma ISO 9000 define textual a un proceso
como: “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultado”,
(Velasco, 2009) lo define como una consecucion
de actividades que cuentan con un valor Gnico
para el usuario o cliente, comprendiendo el valor
como todo aquello tangible o intangible que se
estima, y que es observado y demostrado por el
cliente al recibir el producto final. Por otro lado
(Carrasco, 2009), hace referencia a la gestién de
procesos como una herramienta que permite
direccionar a una organizacion, es decir, ayuda a
la empresa a controlar, mejorar y hacer mucho
mas efectivos los procesos, donde cobra real
importancia la participacion en conjunto del
capital humano. Este Gltimo autor, define como
alcanzar resultados esperados en post de procesos
eficientes y bien estructurados, tales como
considerar al cliente como una prioridad, cubrir
las necesidades de los clientes internos, generar la
motivacion del capital humano a través de
incentivos de acuerdo al rendimiento de la
organizacion etc.

Las empresas han evolucionado Gltimamente en
relacion a las necesidades del enfoque
organizacional, es decir, hoy en dia la
organizacion se basa en alcanzar una red de
procesos conectados entre si, generando lo que
denominamos  Gestion  Basado en los
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Procesos(GBP), logrando alcanzar una estructura
organizacional horizontal o transversal, dejando
atras la estructura clasica vertical, segun (Ostroff,
2000) quien se cita en una articulo de (Angel,
2010), el modelo de Gestion basado en proceso
estd dirigido a llevar a cabo la misién de una
empresa en funcion de las necesidades de los
conocidos stakeholder, como todas aquellas
personas u organizaciones afectadas por las
actividades de una empresa, y qué actividades
realiza la organizacion para satisfacer a estos
ultimos, dejando de lado actividades de menos
impacto como son la cadena de mando y la
funcion de cada uno de los departamentos.

Kaoru Ishikawa hizo conocido su metodologia
que asume un “Método sistematico de mejora de
proceso”, relacionado con una serie de pasos
consecutivos desde la deteccidn de un problema,
analizando las causas que lo produjeron, hasta
buscar las mejores soluciones para ser
implementadas en funcion del estudio de cada uno
de los procesos estudiados (Zaratiegui, 1999).

La caracteristica mas importante del Método
Sistematico de Mejora de Procesos, es la
constante aplicacion de recursos en funcién de la
deteccion y mejoras significativas ante el hallazgo
de los motivos reales que generan ciertos
defectos, los cuales van siendo encontrados
durante el estudio de cada una de las partes que
conforman el proceso, con el fin de generar
soluciones inmediatas y apropiadas con el fin de
cuantificar el nivel de mejora obtenido.

El diagrama resume las etapas del proceso y sus
puntos mas caracteristicos.

2.4. Actividades de valor.

Segun (Porter, 2004), el valor en una organizacion
esta dirigido a lo que el consumidor o cliente
pretende costear en funcién de lo que se espera
recibir de un producto o servicio en particular. Las
organizaciones necesitan lograr la creacion de
valor a sus actividades y por tanto a sus
resultados, que son manifestados a través de sus
productos y/o servicios que ofrecen, por lo
anterior, existe la necesidad de aumentar el valor
pero no el costo de lo que se presenta al pablico,
con el fin de posicionarse como una empresa
altamente competitiva en funcion de sus procesos

eficientes, los cuales finalmente son percibidos y
aceptados de buena manera por los consumidores.

Las actividades que se presentan en una empresa
y que estdn definidas por el autor son las
actividades primarias y de apoyo. La primera esta
relacionada directamente con la fabricacion del
producto hasta la entrega y seguimiento de este
altimo, la segunda, se encarga de suministrar y
cubrir las necesidades de las actividades
primarias, tales como tecnologia, insumos,
personal competente etc., con la interaccion entre
estas actividades, la organizacién lograra un
orden en sus procesos y un aumento significativo
del desempefio.

2.5. Metodologias para el aumento de la
productividad.

Mediante un estudio realizado por (Palma, 2013),
sobre el aumento de la productividad en un taller
mecanico a través de la mejora continua, logré a
través de la implementacion del Mantenimiento
Auténomo”, aumentar la productividad de dicho
taller. El plan propuesto consistia en la
prevencion del deterioro de los equipos, Yy
componentes asociados. Los objetivos del
mantenimiento se dirigian basicamente en
eliminar pérdidas de produccidn e incrementar la
efectividad operacional del equipo, educar a los
empleados haciéndolos competentes en la
utilizacién de equipos asignados, cambiar los
métodos de trabajo, y asegurar la calidad del
servicio entregado manteniendo una condicion de
cero defectos.

Los pasos estudiados por el autor, para llevar a
cabo el plan de mantenimiento auténomo
consistian en lo siguiente:
e Limpieza inicial del equipo.
e Atender causas de equipos sucios y
mantencion de estos.
e Mejorar areas dificiles de limpiar.
e Estandarizar areas de mantenimiento.
o Desarrollar actividades de inspecciones
generales.
e Organizar y administrar el lugar de
trabajo.
e Motivar la administracion auténoma.
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(Palma, 2013), centr6 la metodologia solo en
actividades basica de mantenimiento de equipos,
gue consistian en inspeccion y limpieza, con el
objetivo de minimizar los riesgos de accidentes
y/o desperfectos de la maquinaria que finalmente
producirian  pérdidas importantes en la
planeacion.

Segun datos historicos de la empresa, las
principales causas de averias en las maquinarias
se deben a faltas de mantenimiento y limpieza, lo
gue se traduce finalmente en bajas significativas
en la productividad del taller.

Con la metodologia utilizada, el taller pasd de
$101,434 UDS a $216,218 UDS, del afio 2009 al
2011, generando un incremento del 113% en
ventas, logrando un aumento significativo de la
productividad y disminucién de despilfarros y
fallas en los equipos durante la produccion.

Para (Cabarcas, Ardilla y Mejia, 2010), lograr un
aumento de prestacion de servicios en un taller de
reparacion y mantenimiento automotriz, por ende
un aumento de la productividad, se alcanzaria a
través de la “Estrategia basada en los principios
de la teoria de restricciones”. Victoria J. Mabin,
en su articulo “ The performance of the theory of
constraints metodologia: analysis and discussion
of successful toc aplications.” Muestra el éxito de
la implementacion de los principios de la teoria de
restricciones en mas de 80 empresas
manufactureras, demostrado a través de datos
cuantitativos el logro de incrementos
significativos en lo operativo y financiero. Segun
la investigacion, los logros obtenidos con la
implementacion de la metodologia son:

e Tiempo de Ciclo: Reduccién promedio
del 70%.

e Cumplimiento de fechas de entrega:
Mejora del 44%.

e Niveles de inventario: Reduccion
promedio del 49%.

o Desempefio  financiero:
promedio del 63%.

Incremento

En el estudio se cita a el doctor Eliyahu Goldratt,
quien expone Y sustenta la metodologia con el fin
de incrementar las utilidades de la empresa en el
corto y largo plazo. Expone que los logros

productivos se alcanzan a medida que se van
reduciendo los inventarios y los gastos de
operacion.

El retraso de la entrega de un producto o servicio
en la organizacién, determinara
significativamente una pérdida de las utilidades,
en los cuales los costos asociados pueden ser
inalcanzables. Las restricciones pueden ser fisicas
0 politicas, y las pueden generar el capital
humano, equipos, un repuesto en mal estado, un
mal procedimiento, falta de insumos etc. Los
cuellos de botella generados (restricciones) en
una empresa generadora de productos Yy/o
servicios, determinan de cierta manera la
eficiencia de lo producido Ilamados Drums
(Tambores). De lo anterior se desprende el
método Ilamado Drum-Buffer-Rope (Tambor-
Inventario de Proteccion-Cuerda).

La técnica DBR expone que solo se debe dar
prioridad a los requerimientos reales del mercado,
y no a trabajos creados para mantener a los
trabajadores y maquinarias en funcionamiento.
De acuerdo a lo anterior, el “tambor” es quien
marcara la capacidad de produccion, en la que se
le debe amarrar una “cuerda” desde el cuello de
botella generado, es decir, el crecimiento del
inventario (Materias primas), estard bajo la
dependencia de la programacion del Drum, lo que
se traduce en que la planta no podra recibir
materias primas antes que la “longitud de la
cuerda” lo permita, de esta manera cada material
ingresado a la empresa es dirigido y controlado
por los requerimiento de produccion. El objetivo
de lo anteriormente planteado se reduce a que la
empresa puede funcionar a maxima velocidad con
el minimo de inventario disponible logrando la
satisfaccion del cliente.

La metodologia propone los siguientes pasos para
eliminar las restricciones y generar las mejoras
significativas: Identificar las restricciones,
explotar las restricciones (aumentar la produccion
de la empresa), Subordinar todo a la restriccién
(funcionamiento al ritmo de la restriccion), y
finalmente elevar las restricciones (Tercerizar
algunos servicios con mayor restricciones).

Con la implementacion de la metodologia, se
logr6 un aumento del servicio en 14 vehiculos, lo
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cual se traduce en un 40% de utilidad, un 62 % si
se considera una inversién para aumentar la
capacidad del cuello de botella. Si se aumentan las
capacidades de produccion en las restricciones, se
generaria una mejora significativa en la
produccién, y los tiempos de entrega a los
clientes.

Por su parte (Rodriguez, 2009) establecid la
concepcidn del servicio dirigido al cliente como
un factor clave para lograr una ventaja
competitiva y un aumento de la productividad en
un taller de servicio automotriz. El autor cita en
su estudio a (Picazo y Martinez, 1991), quienes
utilizaron el tridngulo del servicio para generar
mejoras significativas en la calidad del servicio y
por ende en las utilidades de la empresa.

La estrategia entrega los lineamientos especificos
para lograr las ventajas competitivas. La gente
hace referencia al capital humano de Ila
organizacion como elemento clave en la calidad
del servicio. Los sistemas apuntan al compromiso
de la organizacion en su totalidad, para finalmente
centrarse en el cliente, donde la totalidad de la
empresa tenga una orientacion dirigida a él.

La metodologia utilizada consistia en observar
todas las actividades y funciones que se
realizaban a diario las cuales fueron plasmadas y
estudiadas en un sistema de control de datos para
utilizar dicha informacion en funcion de las
mejoras obtenidas. Luego de observar el proceso
completo de la organizacidn, se propuso a realizar
una terna de veintitrés preguntas en total y que
iban dirigidas a los clientes de la empresa. Se
consideraron los siguientes aspectos:

Capacidad para resolver problemas.
Tiempos de atencion.

Que piensa el cliente de la empresa.
Calidad de atencion.

Competencias del personal.
Honestidad.

Seguimiento.

Satisfaccion del cliente.

Tiempos de entrega.

Aspecto del personal.

Aspecto de las instalaciones.
Calidad del producto.

e Precio.
¢ Financiamiento.

Con los resultados obtenidos en el estudio
realizado por (Rodriguez,2009), se logré concluir
que los aspectos mas importantes que considerd
el cliente fue la calidad del servicio. Con la
metodologia dirigida en funcion del cliente, se
logré conocer la real necesidad del consumidor,
con el fin de lograr mejoras significativas en los
proceso y por ende en las utilidades de la empresa,
generando una real diferencia con el entorno
competidor.

El autor a través de dicha investigacion, concluye
en que los elementos que requieren de mayor
atencion son los tiempos de entrega, ya sea en el
servicio de ventas como en el mismo taller de
reparaciones.

Si bien es cierto, las metodologias existentes son
variadas para lograr ventajas competitivas en la
industria y en la organizacion. Para los autores
(Diaz, Gonzalez, Ruiz, 2005) consideran el
sistema ERP(Planificacion de los recursos
empresariales) , imprescindibles para lograr
diferencias con el entorno competidor, debido a
gue a través de esta herramienta, se lograra
gestionar la informacion mejorando las practicas
en los procesos operativos o productivos de una
empresa.

Segun (Pérez, Leo6n, Racet, Diaz, 2013), los
sistemas ERP son recursos que logran la
automatizacion de los procesos de una empresa
dirigidos a solucionar aspectos operativos y
productivos de la organizacion, debido a que
generan la integracién de la informacion en la
cadena del valor, permitiendo contar en tiempo
real con la informacién completa desde una
plataforma virtual, donde se puede acceder a esta
ultima en tiempo real, logrando estandarizar los
métodos de trabajo. La implementacion contaria
con un software par integrar diversas funciones
empresariales, logrando reducir en tiempo en
costos operativos con el fin de lograr un aumento
significativo de los niveles de productividad.
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3. MARCO DE INVESTIGACION.

De acuerdo a la literatura revisada, se puede
concluir la importancia que representa para una
empresa ser productiva y competitiva en el
negocio que se desarrolla. Gracias a los multiples
factores que inciden en el buen desarrollo de una
organizacion, las empresas pueden guiarse y
considerar las mejores metodologias para
desarrollar sus productos o servicios de la manera
mas eficiente y en el menor tiempo posible,
objeto, satisfacer las necesidades de los
potenciales clientes y Stakeholder.

Se investigaron diferentes tipos de metodologias
en funcion del aumento de la productividad,
basados en la gestion de procesos y las
actividades de valor (Actividades primarias y
actividades de apoyo). De lo anterior, se
analizaron algunas técnicas y métodos que
algunos autores llevaron a cabo en funcion del
aumento de la productividad, tales como:
Mantenimiento autébnomo, el triangulo del
servicio, sistema de planificacion de recursos
empresariales (ERP) y la estrategia basada en los
principios de la teoria de las restricciones. Este
Gltimo basa en términos simples su metodologia
en la reduccion de inventarios y los gastos de
operacion.

La metodologia mas acertada para lograr el
objetivo general de la actual investigacién, apunta
a la “Teoria de las Restricciones”, debido que su
implementacion se basa en el estudio de cada uno
de los proceso que realiza la empresa, con el fin
de analizar las posibles restricciones (limitaciones
en el proceso) con las que cuenta, objeto,
construir mejoras significativas en el érea
estudiada, logrando una comunicacién efectiva en
todos los eslabones que conforman la cadena del
valor de la empresa.

Debido a lo anteriormente expuesto, y en funcion
de los objetivos especificos ideados para el
desarrollo del estudio, se pueden generar las
siguientes preguntas:

P1. ¢Qué elemento es determinante para
considerar la mejor técnica o metodologia a
utilizar para mejorar en términos productivos?

P2. ¢ Qué factores influyen en la eficiencia del
capital humano en la organizacion?

A partir de lo anterior, se establecen las hipétesis
de estudio, siendo las siguientes:

H1. Las propuestas metodolégicas mejor
representativas para lograr un nivel de
productividad 6ptimo, son aquellas que analizan
la totalidad de los procesos, objeto, generar
mejoras significativas que involucren
sustancialmente el proceso completo.

H2.  Las empresas automotrices basan sus
procesos eficientes en el talento humano, desde la
recepcion de solicitudes por parte de los clientes
hasta la entrega de los servicios prestados, donde
estos ultimos son parte activa de cada uno de los
procesos de la empresa, desde la tramitacion de
repuestos, la recepcion, utilizacién (Servicio),
hasta la entrega del producto final (Servicio).

4. METODOLOGIA INVESTIGATIVA.

4.1. Muestra y recoleccion de datos.

El estudio se realiza en una empresa automotriz,
de capacidad mediana contando con 7 personas
entre profesionales competentes y aprendices
(Estudiantes de mecanica y practica profesional).

El objetivo del estudio en dicho taller tiene la
finalidad de analizar sus procesos internos,
regularizar falencias, y proponer mejoras
significativas en las actividades que se realizan en
funcion de la cadena del valor, aportando
actividades relacionadas con la gestion de
procesos.

22



Infraestructura de la empresa

(Gestion de Recursos Humanos
Actividades

de apoyo Desarrollo tecnologico

Aprovisionamiento

Logistica [Operaciones| Logistica | Marketing
interna externa y ventas

Servicios

Actividades primarias

llustracion n°4 Elementos de la Cadena del
Valor. (Porter, 1986).

De acuerdo al esquema representado por Porter,
considerado como base para inclusién de la
Cadena del Valor en la empresa, se detallan cada
uno de los procesos relacionados con estas
actividades.

4.1.1 La Cadena de valor en la Empresa

Automotriz Jameuro.

SERVICIO DE POST-
VENTA

CLIENTE

DISTRIBUCION O
ENTREGA DEL
SERVICIO EN TALLER

EMPRESA VENTA
DE SERVICIOS

PROVEEDOR DE
REPUESTOS

lustracion n°5 Estructura de procesos empresa
Automotriz Jameuro. (Elaboracion Propia).

En la ilustracion n° se puede apreciar la
estructura de los procesos gue lleva a cabo la
empresa automotriz desde la adquisicion de la
materia prima (repuestos), hasta la entrega del
servicio al cliente.

4.2. Actividades Primarias.

Logistica Interna: La relacion existente con los
proveedores, lo realiza en forma presencial en la
ciudad de concepcion en diferentes locales
distribuidores de marcas en general, debido a que
el taller realiza mantenciones a vehiculos
utilitarios de diferentes marcas. La entrada de
repuestos al taller se realiza de acuerdo a la
necesidad de repuestos “criticos”, es decir,
repuestos especificos que son necesarios en cada
mantencion. Los repuestos derivados para
mantenciones preventivas (Filtros, lubricantes,
accesorios), se compran a proveedores de la
region de acuerdo a la necesidad de la
mantencién. El taller no cuenta con un control de
stock determinado, produciendo retrasos en los

trabajos, ylo demasiados materiales
inmovilizados.

Actividad Descripcion
Control de No existe control de stock
Stock de repuestos disponibles.
Materiales Falta o exceso de material

almacenado.
Gestion de | No existe
Inventario.

Tabla n°2: Actividades Logistica Interna.
(Elaboracion Propia.)

Operaciones: Se basa en la construccion del
servicio que finalmente se entregard al cliente
final, a través de mantenciones preventivas,
predictivas (Diagnostico) y correctivas de
acuerdo a la necesidad existente. El proceso se
realiza de acuerdo al siguiente orden:
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CLIENTE RECEPCION ADMINISTRADOR
INICIO
CLIENTE LLEGA A MECANICD RECIBE -
TALLER A SOLICITAR VEHICULD ¥ ENTREGA  [——| I;IEENSI:JEEUEIIZE:S\
MANTENCION DIGNCSTICD N

——{ INGRESA VEHICULD A
TALLER.

l

INFORMA TERMING DE
l TRABAOS

NO

GENERA BOLETA O

FACTURA
sl

[lustracion n° 6 Diagrama de proceso Taller
Automotriz. (Elaboracion Propia)

En la llustraciébn n° se puede observar la
innumerable cantidad de actividades que realiza
la empresa en funcion de su reducida cantidad de
personal (7 personas), logrando satisfacer la
mayor cantidad de funciones el duefio del taller,
guien también desarrolla roles de administrador y
mecanico, generando una disminucion en la
eficiencia de las actividades realizadas.

PROCESO SUBPROCESD ACTIVIDADES

Al detectar el faltante se contacta con el
proveedor

Se hace el pedido de compra

Compras
Entregan el producto solicitado

Se almacena el producto o se utiliza de
acuerdo a la necesidad

El cliente llega a la empresa

Solicita el servicio al técnico, explicando el

PRESTACION DE problema del wvehiculo

SERVICIO El técnico recibe el vehiculo, lo revisa vy

SERVICIO explica el problema al cliente

Se procede a realizar el trabajo de
reparacion y arreglo

Realiza el informe y emite la factura

El cliente retira el vehiculo y cancela el
wvalor del servicio.

El servicio de post-venta se realiza cuando
POST-VENTA |el cliente regresa a la empresa, con un
nuevo problema en el vehiculo.

lustracion n° 7 Proceso de prestacion de
servicios. (elaboracion propia)

Logistica de Salida: Terminado el servicio
solicitado, el taller realiza comunicacion directa
con el cliente via telefénica, informando las
novedades y solicitando el posterior retiro.

N

REGISTRAR 5l
ENTREGA EXISTE REITERAR LOS
SERVICIO EM ALGUNA SERVICIOS DEL
TALLER INQUIETUD TALLER
POR PARTE
DEL CLIENTE

W/

llustracién n°8 Logistica de salida cliente.
(elaboracion propia)

Marketing y ventas: El ofrecimiento del
servicio se realiza principalmente a través de
clientes fidelizados, y con apoyo de publicaciones
en redes sociales (Facebook).

Servicio: El taller lo lleva a cabo a través de
servicios que agregan valor al producto final
entregado al cliente, tales como: Chequeo
automotriz computarizado, garantias extendidas
por venta de servicios, consultas por redes
sociales (Facebook), etc.

4.2.1 Actividades de apoyo.

Infraestructura de la empresa: La empresa
automotriz Jameuro busca diferenciarse de la
competencia a través de la reduccion en costos de
operacion, almacenaje y marketing, permitiendo
ofrecer sus servicios al mercado a un precio
razonable con alrededor de un 10% mas
econdmico que sus competidores directos.
Lamentablemente el porcentaje mencionado varia
considerablemente debido a la alta competencia,
generando méargenes de ganancia negativos, dado
lo anterior, la empresa se presenta en ocasiones
con valores de servicios mayores a los del
mercado.

Cuenta con una planta comoda que permite
albergar alrededor de 25 vehiculos con una
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construccion que alcanza los 497 m?
considerando sector para trabajos duros, sala de
star para clientes y sala de reuniones y/o
capacitaciones.

Recursos Humanos: Cuenta con personal
técnico profesional (4 personas), y personal en
practica (3 personas). EI personal antes
mencionado se dedica a todas las actividades de
taller, desde la recepcién, creacion de orden de
trabajo y entrega del servicio al cliente. El
administrador y duefio de la empresa, realiza
actividades de administracion y de mecénica en
general.

Desarrollo Tecnoldgico: Cuenta con
equipamiento al nivel de servicios autorizados
multimarca, considerando scanner, elevadores
electrohidraulicos, equipamiento de diagndéstico y
una red computacional que permite coordinar y
programar los procesos que se llevan a cabo en la
empresa.

Abastecimiento: La empresa no cuenta con
procesos de gestion asociados a adquisicion y
entrega de servicios. Los procesos de
abastecimientos se realizan de acuerdo a la
demanda, y se utilizan en funcion de la velocidad
de la produccién existente, lo que lleva a
aumentar los tiempos de produccién y en muchos
casos la desconformidad del usuario.

4.2.2 Costos asociados al proceso productivo.

COSTOS DIRECTOS DE PRODUCCION (COSTOS
OPERATIVOS)
ELEMENTO VALOR TIEMPO

Repuestos de
mantenimiento equipos $55.000 [Mensual
Combustible para
equipos $65.000 [Mensual
Uniformes $360.000|Anual
Luz $80.000 |Mensual
Agua $35.000 [Mensual
Insumos para Mant. $80.000|Mensual
Total Mensual $315.000
Total Anual $4.140.000

Tabla n°4: Costos Directos de Produccion.
Costos Operativos. (Elaboracion Propia)

COSTOS INDIRECTOS DE PRODUCCION

ELEMENTO VALOR TIEMPO
Crédito- Dividendo
Instalaciones-Impuestos | $3.785.000|Mensual

Seguro Instalaciones $135.000|Mensual
Extraccion de Residuos $47.000|Semestral
Internet - Telefonia $38.000|Mensual
Total Mensual $3.958.000

Total Anual $47.590.000

Tabla n°5: Costos Indirectos de Produccion.
(Elaboracién Propia)

COSTO DE MANO DE OBRA DIRECTA E INDIRECTA

ELEMENTO VALOR TIEMPO
Sueldo Personal $3.326.000 | Mensual
Total Mensual $3.326.000
Total Anual $39.912.000

Tabla n°3: Costo de Mano de Obra Directa e
Indirecta. (Elaboracion propia)

COSTOS VARIABLES POR REPUESTOS
(LUBRICANTES)

ELEMENTO VALOR TIEMPO

$1.168.750 |Mensual

Para el actual calculo, se consideraron los
vehiculos atendidos mensualmente en el periodo
2017 dirigidos a mantenciones preventivas
correspondientes al 66% del total
correspondiente a 1255 atenciones anuales.

Lubricantes - Filtros

Tabla n°6: Costos Variables por Repuestos y/o
Lubricantes. (Elaboracién Propia).
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5. ANALISIS DE DATOS.

Los datos que se analizaran estaran en funcion de
la identificacion de oportunidades de mejora en
los procesos que realiza la empresa a través de las
siguientes matrices:

Matriz FODA.

Matriz de impacto externo.
Matriz de impacto interno.
Matriz de vulnerabilidad.
Matriz de aprovechabilidad.

5.1 Matriz FODA de la empresa.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

INTERNO

Experiencia en el negocio
debido a la cantidad de
afios ejerciendo como
taller automotriz

Falta de personal
competente

Equipos electronicos gue
ayudan a un servicio de
calidad

Falta de organizacion en
la gesticn de inventarios.

Excelente ubicacion.

Personal técnico
desmotivado por la falta
de incentivos .

Falta conocimiento de
planificacidn estratégica.

Mala organizacidn de
trabajos.

Falta planificacidn en
recepcion vy entrega de
vehiculos

EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Crecimiento del pargue
autornotriz

Inrcremento en el valor de
los repuestos..

Variedad de proveedores.

La competencia ofrece
precics bajos por

servicios similares.

Tabla n°7 Matriz FODA. (elaboraciéon propia).

La tabla n°3 indica las caracteristicas actuales de
la empresa a través de un andlisis FODA,
estudiando sus condiciones internas y externas.
La elaboracién de la matriz, servira como base
para las propuestas y oportunidades de mejora en
funcion de las actividades que desarrolla.

5.2 Matriz de impacto externo.

Esta matriz se desarrolla con el fin de analizar el
ambiente externo de la empresa en funcion de las
oportunidades y amenazas, de acuerdo a los
beneficios y peligros que pueden afectar en las
actividades de la organizacion.

La calificacion seré:

Alta 5
Media 3
Baja 1

Tabla n°8 Calificacion para matrices.
(elaboracion propia).

OPORTUNDADES |~ AMENAZAS |~ IMPACTOS
N FACTORES

A UM A M B AN
(recmiento del e
l . X )
dutomet
2 Vireda de proveekrs : )
Incementoen elvelor
] | 5
(503
3 competenciofec
4 orcis s pr | 5
seniis sl

Tabla n®9 Matriz de impacto externo.
(elaboracion propia).

En la tabla n°, se puede apreciar que dentro de
las oportunidades analizadas, la que tiene mayor
impacto de acuerdo a la valorizacion realizada, es
el crecimiento del parque automotriz. Con
respecto a las amenazas que afectan el desarrollo
de la empresa, tanto como el valor de los
repuestos y los bajos precios de la competencia,
generan un alto impacto, afectando a la empresa
negativamente con una condicién de valorizacion
alta.
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5.3 Matriz de impacto Interno.

Esta matriz se utiliza para analizar las condiciones
internas de la empresa, donde se detallan las
fortalezas y debilidades de acuerdo al beneficio y
peligro que influyen en las actividades que
desarrolla la empresa.

La calificacion asignada se realizara con los
mismo valores de calificacion que se utilizaron en
la matriz de impacto externo.

FORTALEZAS DEBILIDADES |  IMPACTOS

N2 FACTORES
A M B AlM B A M B

Experiencia en el negocio

1 debido a la cantidad de X 5
afos ejerciendo como
taller automotriz.
Equipos electrénicos que

2 ayudan a un servicio de X 5
calidad
Excelente ubicacién en el

3 o X 5
centro de concepcién
Falta de personal

4 x 3
competente
Falta de organizacién en |a|

5 gestion de inventarios X 5
Personal técnico

6 desmotivado por la falta X 3
de incentivos.
Falta conociminento de

7 [ . X 5
planificacion estratégica.
Mala organizacion de

8 X 5

trabajos.

Falta planificacién en
9 recepcién y entrega de X 5
vehiculos,

Tabla n°10 Matriz de impacto interno.
(elaboracién propia).

En la tabla n°6, se observa que las fortalezas que
representa la empresa como su experiencia,
equipamiento y la ubicacién, generan una
valorizacion alta, es decir, son condiciones que
impactan positivamente a la empresa. Con
respecto a las debilidades especificadas en la
matriz FODA, las que mayor impacto tienen son
la falta de gestion en sus procesos, el nulo
conocimiento de planificacion estratégica, y la
mala coordinacion de recepcion y entrega de los
servicios que mantiene.

5.3 Matriz de Vulnerabilidad.
La matriz de vulnerabilidad nos va a indicar cémo
influyen las amenazas sobre las debilidades

actuales de la empresa.

La valorizacién de acuerdo al nivel de impacto de
los peligros externos (amenazas) que afectan a las

condiciones desfavorables internas (debilidades),
se realizara de acuerdo a lo indicado en tabla n°7.

La

AMENAZA ,
competencia

Incremento en

ofrece precios =
el valor de los ) =
tos bajos por e
repues L
DEBILIDAD P servicios
similares.
Falta personal
P 1 5 6
competente
Falta de organizacion en
5 3 8

la gestion de inventarios.

Persanal técnico
desmotivado por la falta 3 5 8
de incentivos.

Falta conocimiento de

planificacidn estratégica. 5 5 10
Mala organizacion de
trabajos. 3 5 8
Falta planificion en la
recepcién y entrega de 3 5 8
vehiculos

TOTAL 20 28 48

Tabla n°11 Matriz de vulnerabilidad.
(elaboracion propia).

En la tabla n°7, se puede apreciar que la mayor
debilidad de la empresa, respecto a condiciones
externas (amenazas), son la falta de conocimiento
de planificacion estratégica, y la falta de gestion
en sus procesos.

5.4 Matriz de Aprovechabilidad.

La Matriz de Aprovechabilidad logra generar un
efecto entre lo positivo externo (oportunidades) e
interno (fortalezas), objeto potenciar todas las
caracteristicas positivas que posee la empresa en
funcién de condiciones externas.

La actual matriz constituye el resultado del
analisis de relacion entre las fortalezas internas
producto de la hoja de trabajo ponderado y las
oportunidades mas significativas del ambiente.

Para la actual valorizacion, se continta utilizando
la misma consideracidn de calificacion.
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OPORTUNIDADES |
Crecimiento| . -
Variedad de g
del parque Iy
automatriz proveedores P
FORTALEZAS
Experiencia en el negocio debido a
la cantidad de afios ejerciendn 3 ; 8
coma taller automatriz,
Equipos electrénicos que ayudan a
un servicio de calidad. 5 i B
Excelente ubicacidn.
5 5 10
TOTAL 13 13 26

Tabla n°12 Matriz de vulnerabilidad.
(elaboracién propia).

La tabla n°8, indica que la mayor fortaleza que
mantiene la empresa en post de las oportunidades,
es su excelente ubicacion, la cual debe ser
potenciada.

5.5 Resumen de Matrices.

En relacién al analisis FODA y en consideracion
al estudio de las matrices se concluye lo siguiente:

e La mayor fortaleza con la que cuenta la
empresa es su excelente ubicacidn, logrando una
mayor capacidad de ser accesible para el publico
en general y ser una opcion importante al
momento de que el cliente tome la decision
definitiva. Por otra parte, se condicionaran
positivamente la tecnologia con la que cuenta la
empresa y la experiencia en el rubro, fortalezas
que junto con una ubicacion estratégica, ayudaran
a la organizacion a crecer en términos de
utilidades.

e La debilidad més significativa que mantiene
actualmente la empresa es la falta de
planificacidn estratégica en sus procesos, y la nula
gestion de inventarios, significando pérdidas de
tiempo en las mantenciones requeridas.

e La oportunidad de mayor impacto es el
aumento del parque automotriz. Segin datos
publicados por la INE (instituto nacional de
estadisticas), solo desde el afio 2017 al 2018 hubo
un incremento en las ventas de autos nuevos de
10.456 a 11.817 unidades, logrando un alza de un
13%

e La principal amenaza que condiciona a la
empresa es la competencia en precios de servicios
prestados. Lo anterior genera una condicion de
inestabilidad debido que al no tener gestion de
compra y de inventarios , se hace imposible
competir en costos, debido a la imposibilidad de
recepcionar repuestos a precios mas bajos.

5.6 Estrategias FODA.

ESTRATEGIA

F.O | e Adquirir nueva tecnologia que ayude
a incrementar la demanda del
servicio.

e Disefiar un modelo de gestion
estratégico que mejore el servicio
prestado.

F.A | e Conseguir nuevos proveedores con
alianzas estratégicas adecuadas para
la obtencion de objetivos.

e Mantener un estudio constante del
mercado competidor.

D.O | e Realizar promociones del servicio
gue ofrece la empresa.

e Capacitacion al  personal en
planificacion estratégica, objeto,
brindar una mejor atencién.

D.A |e Ejecutar un adecuado control de
inventario.

e Ofrecer un mejor proceso de servicio
garantizado de acuerdo al trabajo
realizado.(Servicio de post-venta)

Tabla n°13 Estrategias FODA. (elaboracion
propia).

5.7 Propuesta Metodolégica para la gestion
pOr procesos.

La finalidad de la propuesta, es disminuir las

falencias que existen en los procesos que lleva a
cabo la empresa automotriz Jameuro de acuerdo a
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las condiciones internas y externas de la
organizacion.

Para la determinacion de la estrategia se llevo a
cabo una encuesta (anexo 1) a diferentes tipos de
clientes, principalmente clientes fidelizados en
funcion de la cantidad de autos que el taller
atiende aproximadamente en un afio, con el fin de
conocer la percepcidn de estos Ultimos en relacion
al servicio y posibles mejoras.

MESES AROS DIAS LABORALES DEMANDA ACTUAL
Enere m? n 15
Febrero m1 n m
Marzo nr b1 %
Abrll m n 1lb
Mayn m? n 114
Junin m? n 9
Julie m? H 1
Apesto m? n 10
Septiembre m1 1 1]
(etubre m? n a
Novlembre m? b 115
Diciembre m? H 1
Tatal 20 1258

Tabla n°14 Demanda afio 2017 taller automotriz.
(elaboracion propia).

Para determinar la cantidad de encuestas a realizar

K?XpxqXxXN
n=
(e2x (N—-1)+K2xpxq

Se representard a través de la siguiente formula
(Bernal, 2010):

Ecuacion n°l1, determinacion de tamafio de
muestra.

Donde:

K=95% =1.96 (Nivel de confianza asignado).
P=0.05 (Constante normalmente utilizadas).
g=1-p =0.95 (Constante).

N= 1255 (Posibles encuestados).

e=5% = 0.05 (Error muestra).

1,962 x 0,05 x 0,95 x 1255
n
(0,052 x (1255 — 1)) + 1,962 x 0,05 X 0,95

La cantidad de encuestas a realizar son 69.

Los resultados expuestos equivalen a 3 de 7
preguntas realizadas correspondientes a procesos
de gestién en la realizacion de sus procesos. La
informacién de la totalidad de las encuestas se
especifican en anexo 1.

Motivos que considera al elegir un taller.
Porcentaje Cantidad
Calidez 1,45% 1
Tiempo 34,8% 24
Confianza 30,4% 21
Garantias 33,3% 23
100% 69

Tabla n°15 Encuesta cliente. (elaboracion propia).

Motivos que considera al elegir un
taller.

Garantl’acsalgeﬁ'iem
2 po
33%
Confianza
30%

H Calidez ®mTiempo Confianza Garantias

Gréfico n® 1 Encuesta cliente I. (Elaboracion
Propia)

Al momento de elegir un taller lo escoge por:
Porcentaje Cantidad
Precio 55% 38
Servicio 45% 31
100% 69

Tabla n°16 Encuesta cliente I1. (elaboracién
propia)
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Al momento de elegir un servicio lo
escoge por:

Servicio
45%

o’

= Precio Servicio

Grafico n® 2 Encuesta cliente. (Elaboracion
Propia)

¢Como calificaria la gestion en el proceso de mantencion?
Porcentaje Cantidad
Excelente 14,5% 10
Buena 39,1% 27
Regular 46,4% 32
100% 69
Tabla n°17 Encuesta cliente Ill. (elaboracién

propia).

i Como calificaria la gestion en el
proceso de mantencion?

Hegularﬁﬂ?
46%  15% Buena
39% ’

= Excelente Buena Regular

Grafico n® 3 Encuesta cliente. (Elaboracion
Propia)

El grafico n°1 indica que los clientes prefieren
principalmente un taller que les permita realizar
las mantenciones solicitadas en el menor tiempo
posible, considerando el recurso tiempo como un
factor predeterminante en el servicio prestado,
alcanzando un 35% del universo de clientes
encuestados, y un 33% la gestion de garantias.

El grafico n°2 indica que el cliente prefiere en un
gran porcentaje el precio de los servicios

prestados por la empresa, pero en gran medida
también el cliente valora la calidad del servicio.
Los porcentajes que justifican lo expuesto son un
55% de clientes que prefieren precios bajos, con
un 45% de clientes que se inclinan ante todo por
un buen servicio.

El grafico n°3 le asigna una calificacion del
servicio prestado a la empresa automotriz
Jameuro en funcién de sus procesos, logrando
verificar que la gestion utilizada durante las
actividades de taller es regular, representando un
46% v/s un 15% de la muestra total encuestada,
que describe la gestion del taller como excelente.

Los graficos representados respaldan una de las
mayores falencias con las que cuenta el taller,
dirigidas principalmente a la falta de gestion en
sus procesos. Cabe mencionar que las encuestas
se realizaron en su gran mayoria a clientes que
normalmente acuden al taller, y minoritariamente
a personas gue concurrian por primera vez 6
personas que consultaban por los servicios en los
que se desarrolla la empresa.

6. RESULTADOS.

En esta etapa se analizardn las propuestas
necesarias que la empresa debe llevar a cabo en
funcion del diagndstico realizado sobre sus
procesos, con el fin de aportar al aumento de la
productividad, que esta en funcién principalmente
de procesos eficientes.

El objetivo es analizar un modelo de gestion de
procesos, con la finalidad de contrarrestar las
falencias encontradas en el diagnéstico realizado
a través de las matrices FODA.

6.1 Propuesta de mision.

Ser proveedores de servicios automotrices de
vehiculos multimarca, dirigidos a todo tipo de
mantenimiento y lubricacion, entregando a sus
clientes un servicio integral, basado en la técnica,
experiencia e innovacion.
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6.2 Propuesta de vision.

Ser una empresa profesionalmente competitiva en
el medio regional, reconocida por su calidad,
seguridad y compromiso con sus clientes.

6.3 Propuesta de procesos.

De acuerdo a la investigacion realizada, la
empresa automotriz necesita mejorar sus procesos
para corregir las falencias existentes, como base
se utilizard un modelo de procesos de la ISO
9000.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

e~ Responsabilidad
de la direccion

Gestion de los Medicion andlisis
¥ mejora

Clientes

Clientes = — — — - Satslaccion

recursos

W7

B> Producto

Entradas Salidas

Requisitos

Leyenda

— Actividades que aportan valor
—— === Flujo de infermacion

Ilustracién n°9 Modelo de procesos. (Norma ISO

9000).
OPERATIVDS
PG | Prestacion de senicios | | Servicio de ost Venta
de comgra
CENTES l ‘ l
[Mejorala
i Da a bienvenida al diente
servitie, Planificatin Renisidn Técnica Localizaciin de cente Past
optimizandy de comgra Comunica al dierte los cambios 2 realizar Teparation
diempode Emite lista de verificacidn
enirega) Fjecution de  reparacidn
Emite informe
Verificacion de Io realizado por el ciente t
Facturation

DEAPOYO

Financiero | Planificacidn comercial | Ifﬁn\ir e recursos humancs

Estrategia
0 producto)

Ambiente de trabaje

RETROALIMENTACION

lustracion n°10 Mapa de procesos. (elaboracion
propia).

Como se identifico en el diagndstico anterior,
existen falencias en los procesos de la empresa en

términos de gestion dentro de sus procesos, es
decir, no hay un plan comercial, servicio de post
venta, control de ejecucion de procesos etc., esto
se manifiesta por la falta de organizacion,
provocando la desmotivacion del personal. Con el
modelo sugerido se atacaran todas estas falencias,
con el fin de mejorar el sistema de prestacion de
Servicios.

6.3.1 Proceso operativo.

El objetivo de este proceso es brindar un servicio
de excelencia en funcion de la satisfaccion del
cliente.

El proceso de servicio gque registra actualmente el
taller automotriz no ofrece una atencion completa,
indicando falencias en sus proceso desde la
recepcion hasta la entrega final del servicio,
debido que no se realiza una lista de verificacion
de los dafios, como la informacidn al cliente sobre
las especificaciones de la mantencion e informe
de las reparaciones y de los procesos que se
realizaron.

TORRE DE
CLIENTE CALL CENTER RECERCION TALLER

CONTROL
conFiAMA
AGENDA CITA peiy

ASIGNACION
DE TRABAID

EIECUCION
DETRABAIOB

EIECUCION
DETRABAID A
CONTROL DE
cAUDAD

ENTREGA
DIRECTA AL
CUENTE

soUaTUD A
cAsA MATRZ

uQuIDACIGNOT

[lustracion n°11 Propuesta de modelo de procesos
mejorado. (elaboracion propia).

En cada proceso el personal debera realizar un
control de las actividades realizadas en cada
revision y reparacion de un vehiculo, para lo cual
deberé llenar una ficha indicando la revision y las
fallas que presenta, para luego proceder a realizar
el trabajo respectivo solicitado.
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El mecénico una vez terminado el trabajo, debera
realizar el control de calidad para verificar que no
exista ninguna falla en el automovil. Mediante
este sistema de control se podra lograr la
optimizacién de los procesos y por ende
satisfaccion de los clientes.

TIEMPO

RESPONSABLE DESCRIPCION

=
3

ANTES | AHORA| TOTAL

Cliente Ingresa Vehiculo 5 3 8

Mecanico Bienvenida 3 9

Cliente Solicita revisar estado del vehiculo g

....
3|
=
5

Mecdnico Revisa Vehiculo

Mecanico Emite lista de verificacion

Cliente Revisa Lista

Cliente Acepta

m
S|=|=|=
=

e

Mecdnico Procede a realizar el trabajo

w oo |~|o|w|ea|w|r |

Mecanico Solicita ayuda auxiiar o aprendiz de mecanica

s
o (M2

10 [Mecanico Informe del procese realizado

=

11 |Cajero/Administrador | Recibe informe

12 |Cajera/Administrador | Elabora Factura

13 |Cliente Recibe Factura

14 |Cliente Verifica estado del automavil

15 |Cliente Acepta

16 |Cliente Paga Factura

=

17 |Cajero/Administrador Recibe dinero

18 |Cliente Recibe factura

[E U P PO P P 1) O O P P - [ PP P S PR )

Al Rl Rl Ll R LA el

19 |Cliente Se retira del taller.

R wlwlw|lw|la|la|m|es|v|o|a

(=1

TOTAL

-
w
~
r~
=
w

Tabla n°18 Matriz del proceso operativo.
(elaboracion propia).

La tabla n°14 indica las etapas a través de una
secuencia ordenada, los servicio de mantencién,
desde la recepcion del vehiculo hasta la entrega
de este dltimo.

Cada proceso es analizado en funcion del tiempo
que tardaria realizar dicha actividad, haciendo una
analogia entre lo actual v/s lo esperado, donde se
especifican los tiempos que actualmente la
empresa mantiene contrastados con los tiempos
“sugeridos” subjetivamente es post de la mejora,
objeto, el personal pueda ajustarse a dichos
parametros y aportar a la mejora de los procesos
de produccién.

La tabla también indica a los procesos que fueron
incorporados como necesarios dentro de el
proceso productivo, interpretando la actualidad
como 0°(no existe proceso).

Con la actual propuesta, se reduciria el tiempo de
servicio en 39 representando un 17,5% de mejora,
considerando que la cantidad de actividades a
realizar durante un proceso de servicio aumento,

con la finalidad de mejorar la gestién ofrecida al
cliente.

6.3.2 Planificacion de compra.

El administrador de la empresa automotriz debera
realizar una correcta planificacion de compra de
acuerdo a ciertos repuestos criticos utilizados en
las mantenciones de acuerdo a la siguiente
informacion:

PERIODO 2017
Cantidad | Porcentaje
MANT. PREVENTIVA 825 66%
MANT. CORRECTIVA 430 34%
TOTAL 1255 100%

Tabla n°19 Diferenciacion de mantenciones
realizadas periodo 2017. (elaboracion propia).

La tabla n°19 indica el tipo de mantenciones
realizas en el periodo 2017, estableciendo que el
servicio mayoritario requerido por los clientes
apunta directamente a las mantenciones
preventivas, alcanzando un 66% del total de
vehiculos atendidos durante el periodo estudiado.
Debido a los datos expuestos anteriormente, se
puede planificar los tipos de repuestos necesarios
para realizar la planificacion correspondiente.

6.3.2.1 Gestion de repuestos.

Al analizar el repuesto que necesitamos mantener
en stock en una empresa automotriz, es necesario
analizarlo desde dos puntos de interés:

e Desde una mirada técnica.
e Desde una mirada econémica.

Analizando lo expuesto anteriormente,
técnicamente seria ideal mantener la mayor
cantidad de todo tipo de repuestos, ya que
aseguraria la disponibilidad de atender todo tipo
de mantenciones. Respecto a la mirada
econémica,  mientras  menos  repuestos
mantengamos en stock, menos capital tendremos
inmovilizados y nuestros costos de inventario
seran menores. Por lo anterior, es necesario
mantener la mayor cantidad de repuestos criticos
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indispensables pero con el minimo de capital
inmovilizado, es decir, solo mantener repuestos
qgue, de acuerdo a historicos de la empresa,
puedan justificar su utilizacion en un futuro.

El tipo de repuesto estara sujeto a la necesidad de
mantenerlo como stock en la empresa,
diferenciandolos en tres categorias:

e Piezas que es necesario mantener en
stock en planta.

e Piezas que es necesario tener localizadas
con proveedor, teléfono y plazo de
entrega.

e Piezas que no es necesario prever,
debido a que un problema en ellas,
supondria el cambio del equipo o sistema
que lo cubre.

Por lo anteriormente expuesto, y seglin datos
historicos (tabla n°19), el taller debe mantener en
stock por necesidad, repuestos y lubricantes
asociados a mantenciones preventivas, debido a
que estas significan el 66% de las mantenciones
totales.

Para seleccionar la cantidad de repuestos en el
periodo entrante es necesario pronosticar la
cantidad de vehiculos que se atenderan de acuerdo
a datos historicos de facturas emitidas desde el
afio 2014.

ANO |VEHICULOS ATENDIDOS {u)
2014 878

2015 1128

2016 1016

2017 1255

2018 Prondstico

Tabla n°20 Servicios realizados por periodos.
(elaboracion propia).

Para pronosticar la cantidad de vehiculos a ser
atendidos para el periodo entrante se utilizara la
funcién “Prondsticos de Excel” a través del
método de regresion lineal simple.

PRONOSTICO (X; conocido_y;Conocido_x)

Ecuacion n°2. Funcioén Pronostico.

Donde:
e Punto en el cual se desea pronosticar (x).
e Rango de valores conocidos de la

variable y.

e Rango de valores conocidos de la
variable x.

ANO |(VEHICULOS ATENDIDOS {u)

2014 878

2015 1128

2016 1016

2017 1255

2018 1324

Tabla n°21 Servicios realizados por periodos y
prondstico afio 2018. (elaboracion propia).

VEHICULOS ATENDIDOS (u)

1324

2014 2015 2016 2017 2018

Gréfico n° 4 Tendencia de servicios realizados por
periodo. (Elaboracion Propia)

Segun prondsticos realizados, la cantidad de

servicios aumentaria en 69  vehiculos,
representado por un 5%.
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PERIODO 2018 {Pronostico)

Cantidad | Porcentaje
MANT. PREVENTIVA 873 66%
MANT. CORRECTIVA 451 349%
TOTAL 1324 100%

Tabla n°22 Mantenciones preventivas Yy
correctivas  pronosticadas  periodo  2018.
(elaboracion propia).

La tabla n°18 indica la cantidad de vehiculos que
se estiman a atender respecto a las mantenciones
preventivas y correctiva considerando el mismo
porcentaje de atenciones del periodo anterior.

Para formular una propuesta de pedido y ser
proporcionada a la empresa, se utilizard un
modelo de inventario EOQ (cantidad 6ptima de
pedido), el cual determinara la cantidad necesaria
gue debemos tener en stock minimizando los
costos que ello significa.

El modelo para la cantidad optima de pedido se
representa a través de la siguiente expresion:

«_ |2*xDxS
¢= e
Ecuacion n°3. Cantidad dptima de pedido.

Donde:

D = Demanda del periodo (unidades)

Q = Cantidad de pedido (unidades)

S = Costo por ordenar el pedido ($)

I = Tasa de costo de inventario (%)

= Valor unitario del producto ($/unidad).

O

Para analizar el modelo propuesto, se analizara la
cantidad de lubricante (mantencién preventiva)
que el taller debe mantener en stock, en funcion
de la cantidad de vehiculos que solicita el servicio
de mantencion preventiva de acuerdo a lo
pronosticado para el periodo 2018. Representado
en tabla n°18.

Para efecto de calculo, se analizara el aceite
(Lubricante) 10W40 debido a su transversalidad

en la utilizacion en los vehiculo, y se considerara
como unidad (4 litros), debido a que cada

vehiculo utiliza aproximadamente esa cantidad de
lubricante para su motor.

Los datos para el analisis son los siguientes:

D = 873 vehiculos (tabla n°17)
C = $17.000 (valor referencial).
S = $2.500 (estimado).

I = 0,10 (10% del costo de inventario)

. [2%873 %2500
Q= 0,10 * 17.000
Q" = 50 unidades

Segun el modelo, el taller debe mantener siempre
en stock una cantidad de 50 unidades de aceite
(200 Its.), considerando la demanda pronosticada
del afio 2018 para las mantenciones preventivas.

Para evitar que se produzcan quiebres de stock, se
debe analizar el punto de reorden (ROP) como:

ROP=D=«L+SS
Ecuacion n°4. Nivel de reorden.

Donde:

NR = Nivel de reorden.

D = Demanda esperada.

L = Tiempo de entrega (Lead Time)
SS = Inventario de seguridad.

Los datos para el analisis son los siguientes:

Dias laborales afio 2018= 250 dias.

D = 873 anual.(4 vehiculos diarios)
L =2 dias.
SS = 4 unidades (estimado de acuerdo a

atencion de vehiculos diarios)

ROP = 4 % 2
ROP = 8 unidades
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INVENTAR!
0
PROMEDIO
(@*f2)

TAMARD
DE ORDEN
OPTIM

(@%)  {50unidades

(25 unidades

PUNTO DE
RE-ORDEN
(Rop)

(Buidades)

Lr} TIEMPO

TIEMPO DE PEDIDO
2 dias)

llustracion n°12 Modelo cantidad éptima de
pedido. (elaboracién propia).

Resumen del modelo: ElI modelo define que
cuando el inventario llegue a 8 unidades, se debe
solicitar 50 unidades que llegaran en 2 dias.

N2 | RESPONSABLE DESCRIPCION L
ANTES AHORA TOTAL
Realizar inventario de
Jefe de Tall
1 ele e Taler insumos y repuestos 120 100 20
Determinar que insuma @
Jefe de tall
2 ele getaler repuesto se reguiere Eli) 20 50
Contacto con
Jefe de tall
3 cle detaler proveedores 25 15 A
4 Jefe detaller | Solicitud de cotizaciones 35 25 B0’
5 Proveedor Realiza cotizaciones 0 0 0
6 Proveedor Envio cotizaciones 0 ) 0
7 Jefe detaller  |Evaluacidn de cotizacion 50° 40 £
8 Jefe detaller  |Acepta 5 2 )
Provedor Envio de insumos y . .
9 repuestos ] 0
10 Jefe de taller  |Emite pago de factura B 3 £
11 Proveedor Recepcidn del pago 0 1) 0
TOTAL v 205 476"

Tabla n°23 Matriz del proceso de planificacién de
compra. (elaboracion propia)

6.3.3 Planificacion de comercial.
En la actual planificacion, es necesario proponer

a la empresa un plan bésico de marketing para
llegar de mejor manera a los clientes.

El plan debe considerar en que la empresa debe
estipular una investigacién continua sobre el
mercado en general tal como demanda actual,
conocimiento sobre precios de la competencia,
tipos de marcas, nuevas tecnologias etc., objeto,
estar preparado para realizar cambios
adaptandose al entorno.

El plan de Marketing consistira en:

Precio: Evaluar precios del mercado, y ajustar de
acuerdo a la demanda y costo de reposicion de
repuestos y/o lubricantes. Ofrecer beneficios
econdémicos al cliente por formas de pago.
Ejemplo: 5% de descuento por pago al contado.

Producto: Mantener stock de seguridad y un
inventario controlado (planificacién de compra).

Promocion: Realizar regalos (llaveros, gorros
etc.) por los servicios prestados a través de
diferentes alianzas con proveedores.

Publicidad: Crear publicidad en diarios, revistas,
en vehiculos de la empresa y de clientes. (La
empresa mantiene informacion de marketing a
través de pagina de Facebook).

6.3.4 Proceso de Post-venta.

La empresa debera tener una planificacion de
servicio de post-venta a través de la comunicacion
directa con el cliente posterior a un servicio
prestado, con la finalidad de conocer Ila
percepcion de la atencion y del servicio. El tiempo
propuesto para generar dicho servicio sera de 5
dias (estimado).

En la comunicacién con el cliente, se presentaran
preguntas tales como la razon por la que visité el
taller, su calificacién con respecto a la atencién
percibida dando la posibilidad de que el cliente
justifique sus respuestas, logrando pasar de una
pregunta cerrada a una abierta.
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TIEMPO

2
N RESPONSABLE|  DESCRIPCION ANTES AHORA TOTAL

Comunicacidn con el

cliente 0 5 5

Recibe informacion

sobre el motivo de la

2 Cliente llamada 0 E) 3

3 Cliente Acepta 0 1 1

Pide informacién por

el mantenimiento

4 Empresa realizado, 0 10 10

Recepciona

5 Empresa informacién

b Empresa Realiza reporte

7 Empresa Realiza indicadores
TOTAL

Empresa

wi|w|ra
wi|wi|ra

Tabla n°24 Matriz del proceso de post-venta.
(elaboracion propia).

PROCESOS Ll Lo
ANTES AHORA TOTAL
OPERATIVO /SERVICIO 131 92’ 223
PLANIFICACION DE COMPRA 271 205° 476
POST-VENTA 0 28 28
TOTAL 402 325 727

Tabla n°25 Resumen en tiempo de procesos.
(elaboracion propia).

De acuerdo a lo especificado en la tabla n°21, se
puede calcular la eficiencia en tiempos entre los
procesos realizados antes de la propuesta versus
los tiempos analizados post-propuesta, de acuerdo
a la siguiente expresion:

Eficacia en ti 402
ficacia en lempo: ——

Eficacia en tiempo: 55,29%

Con la aplicacién del actual modelo, los procesos
disminuyen en 77 minutos por atencién, logrando
un 55,29% de efectividad mejorando los procesos
en forma significativa, y paralelo a esto la
productividad de la empresa.

6.4 Propuesta metodolodgica en funcion de la
capacidad del taller.

La actual propuesta estd en funcion de la
capacidad humana versus la infraestructura de la
empresa, consideradas como parte fundamental
de las actividades de apoyo de la cadena del valor.

Como se menciond en los capitulos anteriores, la
empresa cuenta con un recurso humano de 7
personas, considerando al administrador y
personal técnico en general. La empresa recibe
alrededor de 4 a 6 vehiculos diarios, con una
capacidad de infraestructura de 13 vehiculos, y 25
vehiculos en total considerando puestos de trabajo
y estacionamiento.

Por lo anterior, queda de manifiesto la gran
restriccion que mantiene el taller debido a la
minima capacidad del recurso humano.

La propuesta estara dirigida al estudio de la
capacidad del taller, objeto, plantear mejoras
significativas a la produccién considerando como
base metodologica la “Teoria de las
Restricciones”.

Antes de analizar la capacidad del taller en
términos cuantitativos, es necesario analizar las
siguientes variables:

e Tiempo medio de reparacion: Es el
namero de minutos promedio de las
actividades realizadas sobre un vehiculo.

e Tiempo medio de permanencia: Es la
cantidad de minutos promedio de un
vehiculo en una zona productiva.

e Tiempos muertos: Es el tiempo que un
vehiculo utiliza un espacio productivo al
interior del taller sin ser intervenido,
como por ejemplo: lavado y/o espera de
retiro.

Por lo anterior, se tiene la siguiente expresion:
TMR =T.Perm — T. Muertos

Ecuacion n°5. Calculo de tiempo medio de
reparacion.

Para obtener el resultado de la ecuacién anterior,
se obtuvieron los siguientes datos en funcién del
proceso operativo (tabla n°18).

Tiempos de Permanencia: 102 minutos.
Tiempos Muertos: 29 minutos.
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TMR = 102 min — 29 min
TMR = 73 min.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se
deduce que el tiempo promedio de trabajo
productivo (mantencién), es de 73 min.,
considerando una mantenciéon. El  valor
representado indica el tiempo en que el mecénico
se dedica en forma continua a labores netamente
técnicos. El valor restante hace referencia al
tiempo promedio que el técnico elabora informes
y/o procesos de entrega del vehiculo en cuestion.

Adicionalmente a lo anterior, es necesario
analizar las horas disponibles del recurso humano,
en funcion de las horas presenciales y las
ausentes, de acuerdo a la siguiente expresion:

Hrs.disponibles = Hrs.pres.+ Hrs. Aus.

Ecuacion n°6. Célculo de horas disponibles del
recurso humano.

HRS. COLACION

TRABAJADGRES| DIAS LABORALES | RS, DIA  |HRS, SEMANALES| HORARIO
(12:00-13:00)

LUN-VIER
LUN-YIER
LUN-VIER
LUN-VIER
LUN-YIER
LUN-VIER
LUN-VIER

45 08:00-18:00
45 08:.00-18:00
45 08:00-18:00
45 08:00-18:00
45 08:.00-18:00
45 08:00-18:00
45 08:00-18:00

BT FEUN PR I PR e
wlele|we e v | e
e e e e s e |

Tabla n°26. Planificacion horaria recurso
humano. (elaboracion propia)

Hrs.disponibles = 9 hrs. +1hrs.
Hrs.disponibles = 10 hrs.

De acuerdo a lo expresado, la empresa trabaja en
forma activa de 08:00 hrs. a 18:00 hrs., donde el
personal se encuentra al interior del taller un total
de 10 horas, de las cuales 9 son dedicadas al arte
de su profesion, y una a la hora de colacion
determinada por la ley vigente, logrando un total
de 45 horas semanales.

Para complementar al andlisis anterior en post de
la utilizacion de la metodologia “Teoria de las
restricciones”, es necesario conocer la cantidad

de horas realmente productivas v/s las
improductivas, de acuerdo a la siguiente
expresion:

Hrs.presenciales = Hrs. Prod.+Hrs.Impr.
Ecuacion n°7. Célculo de horas presenciales.

Las horas productivas estaran en funcién del
tiempo en gue el trabajador dedica funciones que
permitan facturar el trabajo realizado, versus las
horas improductivas que estaran sujetas por
ejemplo a reparaciones por malos
procedimientos. De acuerdo a lo anterior, se
estiman los siguientes datos de acuerdo a la
experiencia y entrevista con el administrador del
taller:

Horas productivas: 7
Horas Improductivas:2

Hrs.presenciales = 7hrs. +2hrs.

Hrs.presenciales = 9 hrs.

HORAS DE
AUSENCIA.
{Hora de
colacién;1 hrs.)

HORAS
IMPRODUCTIVAS,
{2 hrs., trabajos no
contemplados.)

TOTAL DE
HORAS
DISPONIBLES.
(08:00 - 18:00
hrs.;10 hrs.)

HORAS DE
PRESENCIA.

{9 hrs.)
HORAS

PRODUCTIVAS. MECANICA.
{7 hrs.)

llustracion n°13. Representacion de horas
disponibles. (elaboracién propia).

El objetivo de un proceso de citas es controlar el
flujo de clientes y vehiculos dentro del
departamento de servicio, esto permite que el
administrador pueda equilibrar la carga de trabajo
y gastar el tiempo adecuado con cada cliente,
incrementando el nivel de satisfaccion de este
ultimo.
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HORAS IMPRODUCTIVAS POR
TRABAJOS EXTRAS Y /O DEFECTOS.
(2 HRS.}

HORAS PRESENCIALES
EN TALLER. (10 HRS)

HORAS DE CITAS DISPONIBLES

[lustracion n°14. Representacion gréfica de citas
disponibles.(elaboracion propia).

Las citas disponibles para atencion de clientes,
seran representadas por el 80% de la capacidad
del taller, objeto, contemplar un 20 % restante en
trabajos adicionales tales como reparar
desperfectos. Por lo anterior, la cantidad de horas
disponibles se puede visualizar a través de la
siguiente expresion:

Hrs.disp
= n2Técnicos x Hrs.disp.diarias x Productividad.

Ecuacion n°7. Calculo horas disponibles
empresa automotriz.

Hrs.disp = 6 técnicos x 9 hrs.x 100%
Hrs.disp = 54 hrs.

De acuerdo a la expresion anterior, es necesario
calcular la cantidad de citas disponibles de
acuerdo al 80% de disponibilidad de trabajo, de
acuerdo a la siguiente expresion:

Citas disponibles
= N9 técnicos x hrs x productividad x tasa de cita

Ecuacion n°8. Célculo de citas disponibles
empresa automotriz.

Citas disponibles
= 6 técnicos x 9 hrs.x 100% x 80%

Citas disponibles = 43 hrs.

La cantidad de horas disponible para la
reservacion de citas es de solo 43 horas diarias.

6.4.1 Aplicacion metodoldgica “Teoria de las
restricciones”

La metodologia propone el siguiente proceso para
enfocar los esfuerzos de mejora:

Modelo Conceptual
del Sistema y

Modelo de Modelo de

Optimizacion Simulacién

Identificar la
Restriccion

i

Explotar la
Restriccion

T

Subordinar la
Restriccion

—

Elevar la
Restriccion

¥

Identificar una Nueva
Restriccion

[lustracion n°15. Propuesta metodoldgica a partir
de Goldratt & Cox (1988).

6.4.1.1 Identificacion de las restricciones del
sistema.

De acuerdo a lo analizado en capitulos anteriores,
se deja de manifiesto que el taller cuenta con una
capacidad estructural mucho mayor a la demanda
actual (vehiculos atendidos de acuerdo a
capacidad de personal), y con una capacidad de
personal menor que la demanda solicitada, por lo
anterior, la principal restriccion con la que cuenta
la empresa, es la escases de personal para suplir la
demanda existente versus la capacidad de horas
hombre disponible.

Segun lo expuesto en capitulos anteriores, la
empresa recibe promedio alrededor de 4 a 6
vehiculos diarios, limitados por su capacidad
humana (hora hombre), teniendo una capacidad
de atencion segun su estructura de 13 vehiculos.

A continuacion se analizan variables en funcién
de las condiciones actuales de trabajo versus
condiciones ideales, considerando una maxima
produccion contemplando la explotacién maxima
de la restriccion analizada. Por lo anteriormente
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expuesto, se representa la demanda y capacidad
méaxima de la empresa en funcién de las horas y
vehiculos disponibles que puede albergar la
empresa.

El anélisis de vehiculos atendidos mensualmente
el afo anterior (2017) versus la capacidad de
atencion, se puede representar a través de la
siguiente informacién;

MMECANICA
MESES DEMAMN DA | CAPACIDAD
ene-17 125 286
feb-17 117 286
mar-17 98 286
abr-17 116 286
may-17 114 2B6
jun-17 95 286
jul-17 72 2B6
ago-17 131 286
sep-17 599 286
oct-17 92 286
o= 17 105 2B6
dic-17 121 286

Tabla n°27. Relacién entre demanda y capacidad
de servicios del taller. Informacion extraida tabla
n° 10. (elaboracién propia).

La tabla n°23 indica la cantidad de vehiculos
atendidos el periodo pasado en comparacion con
la capacidad diaria del taller (13 vehiculos)
multiplicada por la cantidad de dias hébiles,
dando wuna capacidad aproximada de 286
vehiculos.

MECANICA

AR RIS R385

o MW

=
- -ER =]
o8 &6 o & o dé o

iﬁp—rﬂm_w_-—:f—:y___?s_hj!/ﬁ_ﬂ__gr_—gar“ﬂ;

=——=DEMANDA CAPACIDAD

Grafico n° 5 Relacion entre demanda y capacidad
de servicios del taller . (Elaboracion Propia)

De acuerdo a la informacion tabulada y graficada,
se puede analizar que la empresa solo explota el

50% de su capacidad méxima, por lo anterior, se
justifica que la baja demanda esta limitada a la
cantidad de trabajadores, y no a la capacidad
estructural de la empresa.

TIEMPO TIEMPO %
PROCESO TOTAL TOTAL UTILIZACIGN
[MIN) DISPOMIBLE
RECEPCION 25 131 19,08
INFORME REVISION ] 131 4,50%
FACTURACION 4 131 3,05%

Tabla n°28. Analisis de la carga de trabajo.
Informacidn extraida de tabla n°18. (elaboracién

propia).

El cuello de botella también se origina en la
entrada del vehiculo al taller, utilizando un tiempo
de 25 min, representado por un 19,08 % solo en
la revisién del vehiculo, produciendo retrasos en
el servicio a entregar, y en muchos casos molestia
de los clientes al tener que esperar la revision de
su vehiculo antes de abandonar el taller.

6.4.1.2 Explotar las restricciones.

Mediante lo analizado anteriormente, se ha
decidido realizar una contratacion de dos
recepcionistas cuya tarea serd la de realizar los
informes de entrada y de salida, objeto liberar a
los técnicos de dicha responsabilidad y tarea, con
el fin de que estos ultimos se dediquen
principalmente a tareas netamente técnicas. Con
la actual contratacién, el mecanico sera mas
eficiente en los labores directos de su profesién,
reduciendo su tiempo por cada vehiculo de 131
min a 96 min, ahorrando 35 min por cada técnico
logrando utilizar ese tiempo con otro vehiculo. Si
utilizaramos ese tiempo a favor del aumento
productivo y considerando que cada técnico
ahorrara el mismo tiempo, el taller lograria 210
min. adicionales para utilizar a su personal en
otros vehiculos. Con la implementacion de los
recepcionistas, los mecénicos tendran la
capacidad de aumentar su disponibilidad en dos
vehiculos diarios.
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TIEMPO POR TIEMPO POR
VEHICULO ANTES |VEHICULO DESPUES

DE L& DE LA AHORRO DE TIEMPO
IMPLEMENTACION | IMPLEMENTACION
EN MIN. EN MIN.
131 96 35

Tabla n° 29. Tiempos promedio utilizado en una
mantencion antes y después de la metodologia.
(elaboracion propia).

MESES ARDS | DiAS LABORALES | DEMANDA ACTUAL
Enero 017 12 154
Febrero 2017 20 140
Marzo 017 13 138
Abril 7 0 140
Mayo 017 3 161
Junio 7 i 154
Julio 2017 1 147
Agosto 7 2 161
Septiembre 017 b3 147
Octubre 07 22 154
Noviembre 017 12 154
Diclembre 2017 1 147
Total 60 1797

Tabla n°30. Demanda con la implementacién de
la metodologia TOC, considerando la
contratacion de dos recepcionistas. (elaboracion
propia).

La tabla n°30 considera con la contratacién de dos
recepcionistas, aumentar la atencion de dos
vehiculos mas por cada técnico (6 técnicos),
considerando un promedio de atencion de 5
vehiculos diarios antes de la implementacion, a 7
vehiculos con la nueva adquisicion del recurso
humano para tareas propias de recepcion y
entrega del servicio.

Con respecto a la cantidad de personal disponible
en la empresa, se ha decidido la contratacion de
dos mecanicos adicionales, logrando aumentar la
capacidad disponible en horas para la
programacion de citas de 43 a 57 horas.

Con la implementacién de la metodologia TOC,
se puede apreciar que el recurso humano
(Técnicos), se puede aprovechar de la mejor
manera, aumentando la capacidad de servicio de
1255 a 1797, logrando un aumento de un 43%.

C'ﬁN;:EDﬁD HORAS DISPOMNIBLES a
PARS CITAS EN HRS.

TECMICOS
& 43 AUMENTO DE
CAPACIDAD DE UN
B 57 32 %%

Tabla n°31. Horas disponibles antes y después de
la metodologia TOC. (elaboracién propia).

Al considerar la segunda restriccion y tomando
como referencia la  mejora  expuesta
anteriormente, la capacidad de horas disponibles
para la reserva de citas, aument6 en un 32%.

Con la contratacion de dos técnico mas, y
considerando que cada uno de ellos atendera
almenos un vehiculo mas, la demanda aumentaria
de acuerdo al siguiente detalle:

MESES AROS DIAS LABORALES | DEMANDA ACTUAL
Enero 2017 p3. 198
Febrero 2017 20 180
Marzo 2017 i) 07
Abrll 2017 0 180
Mivo 7 n Hix
Junio 2017 p3] 198
Julio 7 | 149
Agosto M7 pi) 07
Septiembre 2017 2 1%
Octubre W07 2 198
Noviembre 2017 p3. 198
Diciembre W07 | 189
Total 260 140

Tabla n°32. Demanda con la implementacién de
la metodologia TOC, considerando 2 técnicos
adicionales. (elaboracion propia).

La tabla n°32, indica que tomando como
referencia la contratacion de dos recepcionistas y
adicional a esto, dos técnicos a la unidad de
servicios, la cantidad de vehiculos atendidos
diariamente aumentaria de un promedio de 5 a 9,
replicando un aumento anual de 1255 a 2340,
logrando un 86% de mejoria en la capacidad del
taller.
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MECAMICA
MWMESES DEMAMNDA | CAPACIDAD

ene-17 198 286
feb-17 180 286
mar-17 207 286
abr-17 180 286
may-17F 207 286
jun-17 198 286

jul-17 189 286
ago-17 207 286
sep-17 189 286
oct-17 198 286
now-17 198 286

dic-17 189 286

Tabla n°33. Relacién entre demanda y capacidad

del taller con TOC. (elaboracion propia).
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Tabla n°34. Indicadores antes de la
implementacion de la TOC. (elaboracion propia).
TRABAADOR OO | VALOR W CAPACIDADDIARIA |  CAPACIDAD | INGRESQSX UTIIDAD NETA
PARA CTAS (HRS) | MENSUAL(HRS) | (H/H)

Mecdnica
350
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150
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=
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Gréfico n° 6 Relacién entre demanda y capacidad
de servicios del taller con TOC. (Elaboracion
Propia)

Se puede visualizar que la brecha entre la
capacidad del taller versus la demanda, disminuyé
notablemente con la aplicacion de la metodologia
propuesta, logrando aumentar la utilizacion de la
capacidad de la infraestructura de un 50% a un
70%, tomando como base de anélisis la atencion
diaria de 5 a 9 vehiculos diarios.
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$3L350000,  $26.024.000

Tabla n°35. Indicadores con la metodologia TOC.
(elaboracién propia).

La informacion obtenida en las tablas 34 y 35,
indican la relacion entre la condicion actual de la
empresa, versus la condicién pronosticada en
funcion de la metodologia propuesta, dando como
resultado un aumento de los costos por efecto de
sueldos de $3.326.000 a $ 5.326.000
representando un alza en sus costos de $2.000.000
representado con un 60%. Paralelo a esto, los
ingresos referentes a la cantidad de horas
dispuestas para citas aumentaron gracias a la
contratacion de dos recepcionistas y dos técnicos
profesionales, de $23.650.000 a $31.350.000
representado por un 32%.

La utilidad neta en consideracion a solo costos de
remuneraciones y horas hombres disponibles para
reserva, aumenté de $20.324.000 a $26.024.000,
representado por un 28%.

6.4.1.3 Costos
implementacion.

asociados posterior a la
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COSTO DE MANO DE OBRA DIRECTA E INDIRECTA

ELEMENTO VALOR TIEMPO
Sueldo Personal $5.326.000|Mensual
Total Mensual $5.326.000
Total Anual $63.912.000

Tabla n°36. Costo mano de obra directa e
indirecta posterior a la implementacion.
(Elaboracion propia).

COSTOS DIRECTOS DE PRODUCCION (COSTOS

OPERATIVOS)

ELEMENTO VALOR TIEMPO
Repuestos de
mantenimiento equipos $55.000 |Mensual
Combustible para
equipos $65.000 |Mensual
Uniformes $600.000 |Anual
Luz $120.000 |Mensual
Agua $47.000 |Mensual
Insumos para Mant. $135.000|Mensual
Total Mensual $422.000
Total Anual $5.664.000

Tabla n°37. Costos directos de produccion
posterior a la implementacion. (Elaboracion

propia).

COSTOS INDIRECTOS DE PRODUCCION

ELEMENTO VALOR TIEMPO
Credito- Dividendo
Instalaciones-lmpuestos | $3.785.000| Mensual
$135.000| Mensual

Seguro Instalaciones

Extraccion de Residuos $47.000 |Semestral
Internet - Telefonia $38.000|Mensual
Total Mensual $3.958.000

Total Anual $47.590.000

Tabla n°38. Costos indirectos de produccion
posterior a la implementacion. (Elaboracion

propia).

COSTOS VARIABLES POR REPUESTOS (LUBRICANTES)

ELEMENTO VALOR TIEMPO
Lubricantes
Filtros $1.968.600| Mensual

Para ef actual cdiculo, se consideraron fos vehiculos
atendidos mensualmente en el periodo 2018 dirigidos a
mantenciones preventivas correspondientes al 66% del
total, correspondiente a 2340 atenciones anuafes
pornosticados en funcion de la metodologia de la "Teoria
de fas Restricciones”

Tabla n°39. Costos variables por adquisicion de
lubricantes posterior a la implementacion.
(Elaboracién propia).

COSTOS TOTALES PERIODO 2017

Mensuales $11.674.600
Anuales $117.166.000

Tabla n°40. Costos totales posterior a la
implementacion. (Elaboracion propia).

6.4.1.4 Subordinar la restriccion.

La mejor opcion, es dar prioridad a los servicios
que limitan al maximo la restriccion del servicio,
es decir, las mantenciones preventivas, debido a
que la revision del vehiculo se acota a una
inspeccién visual y no técnica de diagnostico,
como ocurre al recibir un servicio para una
mantencion correctiva, limitando
considerablemente el tiempo para dicha actividad,
de acuerdo a lo expuesto en tablas n°18 y n°24.

6.4.1.5 Elevar la restriccion.

Para obtener mejoras significativas en los
procesos, se debe buscar aumentar la capacidad
de los elementos que se encuentran provocando la
restriccion, de esta forma se lograrda mejorar
considerablemente en productividad y eficiencia.

Se sugiere analizar los procesos de acuerdo a las
mejoras representadas por un tiempo de 6 meses,
objeto analizar las restricciones post mejora con
el fin de proponer programas de mejoramiento
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como por ejemplo, tercerizar parte de los
servicios.

6.4.1.6 Identificacion de una nueva restriccién.

Una vez que la empresa implemente el plan de
mejora, se debe analizar el proceso completo con
el fin de identificar nuevas restricciones.

7. DISCUSION Y CONCLUSIONES.

A partir de este estudio se puede concluir la
importancia de los procesos gque lleva a cabo una
empresa de servicios automotrices para lograr ser
productivas y viables en el tiempo. Por lo anterior,
las metodologias utilizadas en este informe,
resultaron ser significativas a la hora de organizar
las actividades de la empresa.

La utilizacién de una matriz FODA, respaldada
con una matriz de impacto interno y externo,
dieron como resultado la falta de planificacion
presente en la empresa, generando la necesidad de
un modelo de gestion que mejore el servicio
prestado, y la ejecucion de un adecuado control de
inventario.

Para respaldar el diagndstico anterior, se aplico
una encuesta de satisfaccion a clientes
concurrentes al taller, los cuales determinaron con
un 34% que al elegir un taller el tiempo utilizado
es vital. Con un 55% el precio del servicio es mas
importante que el mismo servicio, y de acuerdo a
la gestion del servicio prestado, el taller fue
clasificado con un 46% como “Regular”.

Al conocer el estado actual de la empresa, se
organizaron los tiempos de cada una de las
actividades de recepcion de repuestos y proceso
productivo, logrando simplificar el periodo de
cada actividad. Para el proceso productivo, se
propuso una reduccion del servicio desde 131 a 92
minutos, obteniendo un 17,5% de mejora.

Para la propuesta en la gestion de repuestos, se
analizaron como base las mantenciones
preventivas que alcanzaban un 66% del total de
trabajos realizados en el afio 2017. Con la
informacién de los vehiculos atendidos en
periodos pasados, se pronosticaron un total 873
vehiculos para el periodo 2018. Con la anterior

estimacion, se utilizo el modelo EOQ para
obtener la cantidad 6ptima de pedido del repuesto
analizado. Considerando el lubricante como
material de mayor rotacion, se concluy6 que en
funcion del pronostico, el taller deberia mantener
en stock una cantidad de 50 unidades de
lubricante (4 Its./u). Con este modelo, el taller
organiza de mejor manera su proceso de pedido.
En lo que respecta a las actividades de la
planificacion de compra, estas se redujeron en 66
minutos. Finalmente, los proceso en la actualidad
versus lo esperado fueron reducidos en un
55,29%, mejorando los proceso en funcion del
tiempo en forma significativa.

Para fortalecer la productividad del taller en
funcion de sus procesos, se aplico la metodologia
de la “Teoria de las restricciones”, la cual
determindé que la mayor restriccion era la
capacidad del recurso humano versus la
capacidad de la infraestructura. Antes de la
implementacion, el taller solo explotaba el 50%
de su capacidad maxima, la cual estaba limitada
por la cantidad de trabajadores, atendiendo un
promedio de 125 vehiculos con una capacidad
maxima de 286. Para explotar la principal
restriccion, se  propone  contratar  dos
recepcionistas, disminuyendo el tiempo que el
mecéanico utiliza en tramites administrativos en
cada vehiculo, obteniendo un ahorro por cada
profesional de 35 min, y 210 minutos
considerando la totalidad de técnicos, logrando
aumentar la capacidad de atencion de un
promedio de 5 a 7 vehiculos diarios.

Atendiendo a lo anterior y considerando la
capacidad maxima de atencion (13 vehiculos) en
comparacion con la actualidad (5 vehiculos), se
determina la contratacién de 2 técnicos mecanicos
adicionales, logrando aumentar la capacidad de
citas de 43 a 57 hrs., aproximadamente,
obteniendo un aumento estimado en la demanda
de 180 vehiculos versus 125 vehiculos mensual, y
1255 vehiculos a 2340 vehiculos anual. Con lo
anteriormente expuesto, se logra aumentar la
utilizacion de la capacidad de la infraestructura de
un 50% a un 70%, considerando un aumento en la
atencion diaria de 5 a 9 vehiculos.

La utilidad neta en consideracidon a solo costos de
remuneraciones y horas hombre disponibles para
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reserva, aumentd de $20.324.000 a $26.024.000
pesos, representado por un 28%.
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I11. DISCUSION DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES.

A partir de este estudio se puede concluir la importancia de los procesos que lleva a cabo una empresa de
servicios automotrices para lograr ser productivas y viables en el tiempo. Por lo anterior, las metodologias
utilizadas en este informe, resultaron ser significativas a la hora de organizar las actividades de la empresa.

La utilizacién de una matriz FODA, respaldada con una matriz de impacto interno y externo, dieron como
resultado la falta de planificacion presente en la empresa, generando la necesidad de un modelo de gestion
que mejore el servicio prestado, y la ejecucién de un adecuado control de inventario.

Para respaldar el diagndéstico anterior, se aplicd una encuesta de satisfaccion a clientes concurrentes al taller,
los cuales determinaron con un 34% que al elegir un taller el tiempo utilizado es vital. Con un 55% el precio
del servicio es mas importante que el mismo servicio, y de acuerdo a la gestion del servicio prestado, el
taller fue clasificado con un 46% como “Regular”.

Al conocer el estado actual de la empresa, se organizaron los tiempos de cada una de las actividades de
recepcién de repuestos y proceso productivo, logrando simplificar el periodo de cada actividad. Para el
proceso productivo, se propuso una reduccion del servicio desde 131 a 92 minutos, obteniendo un 17,5%
de mejora.

Para la propuesta en la gestion de repuestos, se analizaron como base las mantenciones preventivas que
alcanzaban un 66% del total de trabajos realizados en el afio 2017. Con la informacién de los vehiculos
atendidos en periodos pasados, se pronosticaron un total 873 vehiculos para el periodo 2018. Con la anterior
estimacion, se utiliz6 el modelo EOQ para obtener la cantidad éptima de pedido del repuesto analizado.
Considerando el lubricante como material de mayor rotacion, se concluy6 que en funcion del pronostico, el
taller deberia mantener en stock una cantidad de 50 unidades de lubricante (4 Its./u). Con este modelo, el
taller organiza de mejor manera su proceso de pedido. En lo que respecta a las actividades de la planificacién
de compra, estas se redujeron en 66 minutos. Finalmente, los proceso en la actualidad versus lo esperado
fueron reducidos en un 55,29%, mejorando los proceso en funcién del tiempo en forma significativa.

Para fortalecer la productividad del taller en funcién de sus procesos, se aplicO la metodologia de la “Teoria
de las restricciones”, la cual determin6 que la mayor restriccion era la capacidad del recurso humano versus
la capacidad de la infraestructura. Antes de la implementacion, el taller solo explotaba el 50% de su
capacidad maxima, la cual estaba limitada por la cantidad de trabajadores, atendiendo un promedio de 125
vehiculos con una capacidad maxima de 286. Para explotar la principal restriccion, se propone contratar dos
recepcionistas, disminuyendo el tiempo que el mecénico utiliza en trdmites administrativos en cada
vehiculo, obteniendo un ahorro por cada profesional de 35 min., y 210 minutos considerando la totalidad de
técnicos, logrando aumentar la capacidad de atencion de un promedio de 5 a 7 vehiculos diarios.

Atendiendo a lo anterior y considerando la capacidad maxima de atencion (13 vehiculos) en comparacion
con la actualidad (5 vehiculos), se determina la contratacion de 2 técnicos mecénicos adicionales, logrando
aumentar la capacidad de citas de 43 a 57 hrs., aproximadamente, obteniendo un aumento estimado en la
demanda de 180 vehiculos versus 125 vehiculos mensual, y 1255 vehiculos a 2340 vehiculos anual. Con lo
anteriormente expuesto, se logra aumentar la utilizacion de la capacidad de la infraestructura de un 50% a
un 70%, considerando un aumento en la atencion diaria de 5 a 9 vehiculos.

La utilidad neta en consideracion a solo costos de remuneraciones y horas hombre disponibles para reserva,
aument6 de $20.324.000 a $26.024.000 pesos, representado por un 28%.
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V. ANEXOS.

ENCUESTA APLICADA AL CLIENTE.

Encuesta sobre la percepcion del cliente, en los procesos que lleva a cabo la empresa automotriz
Jameuro.

1.-¢En que sector de concepcion vive?
- _ Centro
- __ Norte
- Sur

2.-¢Qué servicio utiliza con mayor frecuencia?

- __ Mantencion Preventiva.
- __ Mantencién Correctiva.

3.- Motivos que considera al elegir un taller.

- __ Calidez de servicio.
__Tiempo de reparacion.
- _ Confianza.

- Garantias.

4.- Al momento de elegir un servicio lo escoge por:

- __ Precio.
- __Servicio.

5.- ¢Como calificaria la gestion en el proceso de mantencién?
- __Excelente
- __Buena.
- __Regular.

6.- ¢Como considera los servicio de post-venta.?

- __Aceptables.
- __Regulares.

7.- ¢La publicidad utilizada le ayuda a conocer nuestros servicios?

- _Si.
- _ No.



REULTADOS ENCUENTAS.

En qué sector de Concepcidn vive

Porcentaje Cantidad
Centro 45,0% 23
Sur 30,0% 23
Morte 25,0% 23
100% &9

Qué servicio utiliza con mayor frecuencia

Porcentaje Cantidad
Mant. Preventival 84,0% 58
Mant. Correctiva 16,0% 11
100% -]

Motivos que considera al elegir un taller.

Porcentaje Cantidad
Calidez 1,45% 1
Tiempo 34,8% 24
Confianza 30,4% 21
Garantias 33,3% 23
100% ]

LEn quéé sector de Concepoidn recide?

Norte

u Centro = Sur Morte

(0ue gervicio utiliza con mayor

= hant. Preventiva = Mant. Cormectiva

Motives gue considera al elegir un
taller.

Garan

mCalider mTiempos B Conlanza Garantias
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Al momento de elegir un taller lo escoge por:

Porcentaje Cantidad
Precio 55% 38
Servicio 45% 31
10{0% &9

iCama calificaria la gestidn en el proceso de mantencién?

Porcentaje Cantidad
Excelente 14,5% 10
Buena 39.1% 27
Regular 46,4% 32
100% &9

cCame cansidera las servicios de Post-venta?

Porcentaje Cantidad
Aceptable 36% 25
Regular &% 44
100%% &9

|3 publicidad utilizada le ayuda a conocer NUestras servicos

Porcentaje Cantidad
Si 55% 38
Mo 45% 31
100% &9

Al momento de elegtr un servicio lo
Es00gE por

=

= Praga Servicio

£ Como cahificaria la gestiom en el
proceso de mantencion?

un@“:-

\J

v Expelente = Buena Regular

Comao considera los servicios de
Post-Venta,

Fegular
6%

= fcEptable Foa g ular

{La publicidad utilizada le ayuda a
COTIOCET TINESinDS SeTvicos?

T

=5 "No
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