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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto de investigacion se realiz6 en la Micro empresa “Talleres Universal”,
ubicada en el sector centro del Distrito Metropolitano de Quito, José Berrutieta Oe9-
168 y Antonio Herrera, dedicada a brindar soluciones mecanicas para vehiculos

diésel y gasolina.

El principal problema de la microempresa es que no existe un Manual de
Procedimientos de reparacién de vehiculos y eso ha provocado malestar en el
personal, desperdicio de recursos, duplicidad en las labores y mala atencion a los

clientes.

Para dar solucién a este problema se propone el disefio y sociabilizacion de un
Manual de Procesos para la reparacion de vehiculos, el mismo que permitird
optimizar la efectividad de la calidad del servicio que actualmente entrega la micro
empresa. En este Manual también se ha establecido un plan de capacitacién y la
creacion de un area de servicio técnico que pueda asesorar tanto al cliente externo

como interno.
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ABSTRACT

The research project was conducted in the Micro enterprise "Universal
Workshops" located in the center section of the Metropolitan District of Quito , Jose
Antonio Herrera Berrutieta Oe9-168 and dedicated to providing mechanical

solutions for diesel and gasoline vehicles.

The main problem of microenterprise is that there is a Procedures Manual vehicle
repair and that has caused discomfort in personnel, waste of resources , duplication

in the work and poor customer service .

To solve this problem the design and socialization of a Manual Process for
repairing vehicles is proposed , it will optimize the effectiveness of the quality of
service currently provided by the micro enterprise. This Manual has also established
a training plan and the creation of an area of service that can advise both external and

internal customers.
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CAPITULO I

1. Antecedentes

1.01 Contexto.

Segun (Cabrera Jaen, 2015 pag.1) dice:

El crecimiento de la reparacion de vehiculos esta vinculado con el
crecimiento acelerado de talleres de servicio automotriz sea a gasolina o sea a
diésel. Es aqui donde se origina el gran dilema ¢Ddnde llevo mi carro para
reparacion? Son diversos los parametros a considerar y entre éstos precios,
calidad del trabajo, seriedad y honestidad. Son los talleres autorizados los que
en general brindan un servicio con buena calidad y seriedad en los plazos de
entrega, pero lamentablemente los costos de dicho servicio son bastante
elevados y por tanto estan fuera del alcance del ciudadano comdn. En
términos generales, la mayoria de los talleres son de tipo artesanal y estan
dirigidos por un mecanico o electricista titulado sin embargo, el equipo que
los acomparian son apenas estudiantes o aprendices con poca 0 ninguna
experiencia. Entonces, ¢en donde radica la diferencia que nos permitira tener
éxito en las actividades y por supuesto una aceptable rentabilidad econémica?
Un centro automotriz debe contar con los servicios basicos necesarios y
actualizados para satisfacer la demanda de los clientes. En definitiva se trata
de establecer un compromiso entre la empresa y el cliente mediante el cual se
protege el vehiculo a cambio de la satisfaccion del cliente.’

1.http://repositorio.unemi.edu.ec/bitstream/123456789/1802/1/An%C3%A1lisis%20
de%?20l0s%20procesos%20de%20reparaci%C3%B3n%20de%20veh%C3%ADculos
%20y%20su%20incidencia%20en%20l0s%20tiempos%20de%20entrega%20en%20
la%20empresa%20Autoquil..pdf
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Segun (Zumba, 2009 pag 60) manifiesta qué:

A nivel mundial la industria automotriz es una de las mas importantes pues es un
buen indicador del desarrollo econémico de un pais. Los vehiculos son productos
complejos que demanda gran nimero de items, lo que provoca importantes
encadenamientos de manufactura, genera gran demanda para una amplia variedad de
sectores productivos: metalurgia, plasticos, cauchos, textil, electronica, talleres de
reparacion, etc. Ademas crea empleos directos e indirectos y es uno de los mayores
contribuyentes a los ingresos gubernamentales alrededor del mundo.

Segun (Cabrera Jaen, 2015 pag?2) dice:

Esta tendencia fue determinante para que las empresas fabricantes de vehiculos se
vieran motivados a invertir en concesionarias en todo el pais. Ciudades mas
importantes como Quito, Guayaquil y Cuenca no solo ofrecian autos nuevos, sino
gue al mismo tiempo ofrecian Servicio Automotriz Integrado, pero el servicio era
costoso y solo enfocado a vehiculos de su marca. El objetivo fundamental es
permanecer en la mente del usuario como un taller especializado, de un alto nivel de
calidad, puntuales en la entrega de los trabajos, con precios justos dotados de una
alta dosis de honestidad y responsabilidad.

La competitividad que existe en el mercado formal e informal de la ciudad de
Quito, motiva a organizar los procedimientos del proceso de reparacion de
vehiculos de la microempresa, con la finalidad de documentar los trabajos
realizados, optimizar los procesos, eliminar mano de obra ineficiente que permita

disminuir costos de recursos.

A través de esta investigacion, se pretende elaborar un manual de procedimientos
que optimice las actividades en los talleres automotrices, dado que los grandes
fabricantes realizan constantes estudios de satisfaccion de los clientes; asi como de la
calidad de los servicios y de las instalaciones, estudios de distribucién de espacios y
organizacion fisica, competencias de sus recursos humanos, costos y precios, la
variedad en la gama de servicios, etc. Como en cualquier otro tipo de actividad

econdmica existen talleres de diversos tipos considerando su tamafio, antiguedad,
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ubicacién, organizacion, segmento poblacional al que dan servicio, etc., desde los
considerados como artesanales hasta los grandes concesionarios de las marcas
automotrices méas destacadas. Una de las principales diferencias entre taller y taller
es su grado de formalizacion en los procedimientos, lo que coadyuva a su
crecimiento orgénico. En las grandes casas comerciales de vehiculos existen talleres
automotrices completamente organizados que ofrecen sus servicios de
mantenimiento integral, repuestos y otros, con considerables diferencias en los

precios al consumidor final.

Este estudio trata de evidenciar la utilidad de la implementacion de mejores
practicas, niveles de inversion y sobre todo el disefio, aplicacidn y ejecucion de un
manual de procedimientos en Talleres Universal con lo que se mejoraria
sustancialmente sus aspectos operativos, evitando un crecimiento desordenado como
se esta produciendo en la actualidad de esta manera ayudando a crecer y tener una

visién emprendedora.

En los procedimientos de reparacion de vehiculos de la microempresa Talleres

Universal se cuenta con procedimientos como:

Segun (Cabrera Jaen, 2015 pagl) dice:

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

Datos de la persona que ingresa el auto
— Datos del vehiculo

— Caracteristicas por marca

— Partes y piezas adicionales

— Motivo principal del ingreso
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DIAGNOSTICO: Permite determinar el estado de funcionamiento del motor,
adicionalmente nos permite describir el real aspecto fisico del automévil.*

1.02 Justificacion

Los principales problemas en los talleres automotrices radican en la falta de
conocimiento y aplicacion de procedimientos de los procesos, ya que en la mayoria
de los talleres no se cuenta con la informacidn necesaria, porque en el pais no existen
las regularizaciones establecidas por el gobierno para las microempresas

automotrices.

Talleres Universal, en la actualidad no posee procedimientos de procesos de
reparacion de vehiculos con un nivel de servicio operativo muy reducido que
abastece de forma ineficiente la demanda de sus clientes, generando pérdidas para el

crecimiento de la misma.

La falta de organizacion y el desconocimiento de los documentos de
procedimientos de los procesos de reparacion de vehiculos de la microempresa
producen gran cantidad de desperdicios, tiempo innecesario en cada actividad, y

desconfianza por trabajos no documentados.

El sector automotriz ofrece grandes oportunidades de crecimiento, siempre y
cuando la empresa conozca sus procedimientos y sus procesos de cada uno de ellos

con la finalidad de mejorar su servicio.

“TALLERES UNIVERSAL” con el fin de cubrir una necesidad debido a la falta
de un manual de procedimientos pretende organizar el proceso de servicio de
reparacion y correcciones en sus vehiculos en el menor tiempo posible, generando

confianza a los clientes con un servicio garantizado y eficiente, busca aumentar la
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productividad mediante la optimizacion de los procesos de reparacion de los
vehiculos, asi como también el anélisis de la metodologia actual de trabajo de la
microempresa mediante la documentaciones de las actividades realizadas en dicho

proceso.

Ayudar a optimizar el trabajo del Taller Automotriz, de tal manera que se
evidencien los beneficios de la labor coordinada de todos los colaboradores en una

operacion por procesos bien establecidos.

e Estandarizar los procedimientos para la implementacion de un Taller;

e Reducir las pérdidas de tiempo por falta de procedimientos de reparacion de

vehiculos

e Ubicacion del personal dentro del mismo.

Se pretende que el resultado de este estudio; es decir el Manual de
Procedimientos, sea aplicable a cualquier taller automotriz que requiera mejorar su
desempefio en el servicio que presta sus clientes y crecer de una manera organica y

no desorganizadamente.

1.03 Definicién del problema central (Matriz T)

El analisis de Campo de Fuerzas es una herramienta que permite identificar las
fuerzas positivas (dinamizadoras) y negativas (“frenadoras”) del cambio. Es utilizado
cuando se quieren encontrar los factores que apoyan o van en contra de la solucion
de un asunto o problema para que lo positivo pueda reforzarse y/o lo negativo pueda

ser eliminado o reducido. *

1. http://www.actiongroup.com.arl./download/diagramadecampodefuerzas.pdf
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1.03.01 Matriz T Diagrama de campo de fuerzas.

Tabla 1 Matriz “T” de Microempresa Talleres Universal

EN LOS PROCESOS
DE REPARACION
DE VEHICULOS Y
PERDIDAS DE
CLIENTES
POTENCIALES

SITUACION SITUACION ACTUAL SITUACION
EMPEORADA MEJORADA
INEFICIENCIA RETRASOS EN LA OPTIMIZACION

EJECUCION DEL SERVICIO
DE REPARACION DE
VEHICULOS DE LA
MICROEMPRESA TALLERES
UNIVERSAL

DE LOS PROCESOS
DE REPARCION DE
VEHICULOS,
MEJORAMIENTODE
SERVICIOS,
INCREMENTO DE
CARTERA DE LOS

CLIENTES

FUERZA | P I P FUERZA
IMPULSADORA C C BLOQUEDORA

DISPONIBILIDA 4 3 3 3 RESISTENCIA AL
D DE UN MANUAL CAMBIO POR PARTE
DE DE LOS
PROCEDIMIENTOS COLABORADORES
PARA LA
REPARACION DE
VEHICULOS

CAPACITACION 3 4 3 3 PERSONAL POCO
DEL PERSONAL COMPROMETIDO

GESTION DE 2 5 4 3 DESCONOCIMIE
DOCUMENTOS DE NTO DEL MANEJO
OPERACION DEL DE ARCHIVOS
TALLER

COMPROMISO 3 5 5 2 LIMITADOS
DE LOS RECURSOS
PROPIETARIOS ECONOMICOS

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin
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I= IMPACTO
PC=POTENCIAL de CAMBIO

1= bueno ,2= medio bueno, 3= medio, 4= medio alto, 5= alto

1.03.02 Analisis de la Matriz T

Debido a la carencia de procedimientos para el proceso de reparacion de
vehiculos de la microempresa Talleres Universal se han analizado las siguientes

fuerzas impulsadoras y blogueadoras:

Una fuerza impulsadora de disponibilidad de un manual de procedimientos para
la reparacion de vehiculos con impacto de 4 es medio alto, en el analisis se establece
que aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles los parametros cémo
deben hacerlo por otra parte el potencial de cambio es de 3 que es medio porque al
implementar tendra resistencia al cambio por parte de los colaboradores del taller

pero creara interés de los propietarios para la correcta aplicacion del proceso.

Se presenta una fuerza bloqueadora de resistencia al cambio por parte de sus
colaboradores de 3 que es medio de impacto por tal motivo de que sus colaboradores
no estan acostumbrados al cambio pero con un potencial de cambio de 3 que es
medio porque existe la predisposicion de los propietarios mas no de los

colaboradores por temor a los cambios por sentirse perjudicados.

El impacto de capacitacion del personal en el taller es de 3 que es medio esto
favorece al propietario y trabajadores dentro de la microempresa y dentro del

potencial de cambio es de 4 que es medio alto se tomaré el tiempo necesario para
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cambiar el pensamiento de personal para que se encuentre comprometido pero
servird para poder mejorar procesos.

Con una fuerza bloqueadora de personal poco comprometido de impacto de 3 que es
medio, los trabajadores no se sienten a gusto con la propuesta el potencial de cambio
es de 3 que es bueno se cuenta con trabajadores preparadas académicamente y con el

respaldo del propietario.

La fuerza impulsadora es la gestion de documentos de operacion del taller es de
2 que es medio bueno, pero en cambio el personal tiene desconocimiento del manejo
de formularios, por otro lado el potencial de cambio es 5 porque el propietario tendra
un mejor control de ingreso y reparaciones de vehiculos asi como también de los

trabajos externos.

Con una fuerza bloqueadora por el desconocimiento de manejo de archivos y
formularios con un impacto de 4 que es medio alto, debido a los conocimientos
academicos de los trabajadores que no estan acordes a los manejos de archivos de la
microempresa con un potencial de cambio de 3 que es medio, los empleados estan

limitados y no se sienten capaz de realizarlo.

Como fuerza impulsadora de compromiso de los propietarios es de 3 medio, no
tienen suficiente interés para mejorar los procedimientos de reparacion pero el
potencial de cambio es de 5 que es alto para satisfacer la expectativa de los clientes y

asegurar la eficiencia del servicio.

La fuerza blogueadora de limitados recursos econdmicos tiene un impacto de 5
que es alto la microempresa no dispone de presupuestos necesarios para realizar

algln cambio pero con un potencial de cambio de 2 que es medio bajo, por lo que
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obteniendo buenos resultados de los cambios de la microempresa mejoraria la

situacion de la organizacion.

Por medio de la matriz T se identifica la falta de procedimientos que existe en la
microempresa Talleres Universal, esto mejoraria la situacion actual y se
desarrollarian estrategias de mejora, para asi obtener resultados favorables y corregir

dicha falencia.
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CAPITULO II

2. Andlisis de Involucrados.

El anélisis de involucrados se basa en todas las areas o personas directas o

indirectas relacionadas con el problema central.

2.01. Mapeo de involucrados.
Es una técnica complementaria de otras y es muy valiosa en si misma tanto para
aplicarse antes, durante y después de un proyecto. El andlisis de los involucrados es

un instrumento fundamental en la gerencia social que permite:

1. Identificar a aquellas personas y organizaciones interesadas en un determinado

proyecto.

2. Establecer quienes pudieran ser afectadas por los objetivos del mismo (ya sea

en sentido positivo y negativo).

3. Explorar quiénes y como pueden contribuir u obstaculizar el logro de los

objetivos.

4. Analizar quiénes y como tienen capacidad de incidir sobre los problemas que

hay que enfrentar. *

1. http://www.mapa.ziglaconsultores.com/content/analisis-de-involucrados
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Figura 1 Mapeo de los Involucrados de la microempresa Talleres Universal

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin

2.02 Andlisis

En el anélisis del mapeo de involucrados para el problema de retrasos en la

ejecucion del servicio de reparacion de vehiculos de la microempresa Talleres

Universal, se han toma en cuenta los factores directos que afectan a este problema

como son los propietarios y personal operativo, porque los trabajos se los realiza de

forma empirica sin documento de respaldo.
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Otro factor directo son los clientes parte fundamental para el éxito o fracaso de la
microempresa, es por eso que se debe lograr mantener una buena comunicacion y

prestar un buen servicio que sea capaz de satisfacer sus necesidades.

Entre los factores indirectos se encuentra los proveedores por no tener una
relacién directa con la micro empresa y lo que buscan es el éxito propio mas no les

interesa si existe 0 no procedimientos para el proceso.

Otro factor indirecto es el gobierno, interesados que cumplan con todas las
obligaciones del estado y cuando la microempresa se encuentre estable cumpla con

las obligaciones de sus empleados.

2.03 Matriz de andlisis de involucrados.

El analisis de involucrados es una herramienta que permite identificar los actores
sociales mas importantes del Estado, sector privado y sociedad civil que puedan ser
la base para la implementacion de una intervencion. Asi mismo permite conocer el
rol de los actores sociales, las funciones, actividades y responsabilidades e influencia
en la implementacion del proyecto. Esto ayudara a la formacién de comités o grupos
de apoyo para actividades especificas del proceso de elaboracion y ejecucion de un

plan, programa o proyectos de inversion. *

1. http://'www.cempro.org.pe/2011/11/paso-1-analisis-de-involucrados.html
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Tabla 2 Matriz de Involucrados de la microempresa Talleres Universal

Q9 Interés Problemas | Recursos, Interés Conflictos
§ }3 sobre el percibidos | mandatosy | sobre el potenciales
< S problema capacidades | proyecto
g central
Optimizar los | El personal | Recursos Contar El personal
procedimient | operativo humanos con un no se
0sy no esta que conoce | instrument = compromet
reduccion de | acostumbra | la actividad. = o para e
o tiempos do a sequir mejorar el
o muertos. un plan para proceso la
% optimizar NGiee microempr El
g Unproceso 1sogoooy | & propietario
S 14000. no dispone
; ; de
_ Financia suficientes
B0 E recursos
anEs e financieros.
préstamos.
Mejoramient Servicio Recurso Mejor Difusié
. o del de baja s financieros | amiento n de
% servicio, calidad por | y humano del informacion
% fidelidad a la | retrasos en servicio negativa
microempres | las entregas. por parte
a del cliente
Fomentar Bajos Contri Altos
el niveles de buir con niveles de
crecimiento | recaudacion = RECUISO | joq evasion
de la tributaria, S fiNancieros  opistivos  tributaria
economia | yhumanos, ' ge| plan
o nacional Reducid | SRI. nacional
3 a del buen
E estabilidad i
enel
personal

afectando a
los procesos
de
reparacion
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Mantener Reducci Recurso | Cumplir Demora
buenas ony retraso | financieroy | con los en la
relaciones en la humano. pagos a entrega de
comerciales | adquisicion los materia
con los de materia proveedor | prima
@ proveedores | prima es a fin de
g para garantizar
o garantizar la buenas
§ entrega relaciones
o oportuna de laborales
repuestos. y obtener
repuestos
de calidad
ya
tiempo.

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin

Andlisis de la matriz de involucrados

El interés de la microempresa es optimizar los procedimientos y reduccion de
tiempos muertos mediante la disponibilidad de un manual que ayude a organizar el
trabajo de la microempresa, mediante un equipo humano , pero los principales
problemas percibidos son que el personal no esta acostumbrado a seguir un proceso

continuo y existe poco compromiso por parte de ellos.

En los clientes se tiene interés del problema central de mejoramiento del servicio en
el que se ha percibidos los problemas de servicio de baja calidad y retraso en las
entregas por lo que se busca apoyo para contrarrestar la pérdida de cartera de clientes
por un mal servicio, a través del mejoramiento de los servicios prestados y entrega a

tiempo.

El gobierno se siente afectado por el bajo cumplimiento de sus obligaciones y se ve

reflejado en el problema central de fomentar el crecimiento de la economia nacional
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buscando apoyo en los recursos humanos, financieros y SRI se crea el interés sobre

el proyecto de cumplir con los objetivos del plan nacional del buen vivir.

En los proveedores, el interés sobre el problema es el de mantener las relaciones de
negocio, como interés del proyecto se busca cumplir con los pagos a tiempo a los
proveedores de repuestos de calidad y a tiempo con el apoyo de los recursos

financieros y humanos para evitar la demora de entrega del mismo.
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CAPITULO IlI

3. Problemas y Obijetivos.

Los problemas y objetivos estan determinados en el anlisis de causas y efectos del
problema central del arbol de problemas y las posibles soluciones que las determinan

en el arbol de objetivos.

3.01 Arbol de problemas

“El arbol de problemas es una ayuda importante para entender la problemaética a
resolver. En él se expresan, en encadenamiento tipo causa/efecto, las condiciones
negativas percibidas por los involucrados en relacién con el problema en cuestion.”

(Evelyn Morales 2015, pag.29)

DISENAR Y SOCIALIZAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA OPTIMIZACION
DEL PROCESO DE REPARACION DE VEHICULOS EN LA MICROEMPRESA, TALLERES
UNIVERSAL. DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015-2016



Industrial y de

e Administraciénﬁ‘la Produccion
“CORDILLERA

Cordillera 17

Procesos deficientes, pérdida de clientes

! : B

Tiempos muertos,

Quejas por
desperdicio de parte de

recursos

f

clientes

RETRASOS EN LA EJECUCION DEL
SERVICIO DE REPARACION DE VEHICULOS
DE LA MICROEMPRESA TALLERES
UNIVERSAL

' !

No se cuenta con un Desconocimiento de los
area de soporte técnico procedimientos de reparacién
tanto para el empleado de vehiculos

como para el cliente

Figura 2 Mapeo arbol de problemas de la microempresa Talleres Universal

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin

3.01.01 Analisis del arbol de problemas.

El anélisis del arbol de problemas presenta el problema central, las causas que se

originan se ha determinado asi:
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El problema maés relevante son los retrasos en la prestacion del servicio de
reparacion de vehiculos de la microempresa Talleres Universal que se han
identificado por la falta de soporte técnico para el empleado y para asistencia al
cliente, asi como el desconocimiento de los procedimientos permitiendo que se
provoque los siguientes efectos como, desperdicios de recursos, las quejas por parte
de los clientes provocando que el servicio sea deficiente y se pierda la cartera 'y

credibilidad en el servicio.

3.2 Arbol de objetivos

El anélisis del arbol de objetivos plantea la interpretacion positiva del arbol de
problemas “El arbol de objetivos permite describir la situacion futura a lo que se
desea llegar una vez que se ha resuelto los problemas” Ortegén, Pacheco, & Prieto

2005, pag. 17).
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Figura 3 arbol de objetivos empresa “Talleres Universal”

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin
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3.02.01 Analisis del arbol de objetivos.

El andlisis del &rbol de objetivos se plantea optimizar el procedimiento de los
procesos de reparacion de vehiculos, a traves de la implementacion de un programa
de capacitacion para los empleados y la implementacion de un area de soporte

técnico tanto para el cliente externo como interno.

Los fines que se pretende alcanzar es reducir tiempos muertos, garantizar la
calidad del servicio generando confianza, fidelizacion, satisfaccion, logrando de esta

manera recuperar la cartera de clientes.
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CAPITULO IV

4. Analisis de Alternativas

4.01 Matriz de analisis de alternativas

“El analisis de alternativas consiste en identificar posibles soluciones del
problema y su impacto sobre algunas variables como: politica, social, financiera y

técnica.

Para elaborar la matriz de alternativas se utilizara una escala donde se identificara el

impacto sobre variables.” (Javier Pepe 2016, pag.20)

Escala de valores

Tabla 3 Escala de VValores Analisis de Alternativas

Escala de Escala de Valores | Escala de Valores
Valores Vertical Horizontal Total
1 =Bajo 5=Bajo 1-5Bajo
2 = Medio Bajo | 10 = Medio Bajo | 5- 10 Medio Bajo
3= Medio 15 = Medio 10 — 20 Medio
4 = Medio Alto | 20 = Medio Alto | 20 — 25 Medio Alto

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin
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Tabla 4 Matriz de Analisis de Alternativas

o S, =l g 2| & 0
g sg82d2 52 32 98 5| &
o B3sslSg g |2 ag & S
= P == Q= | == 9 o)
S =25 88 23 8a|=g T 3
7] o 1) o | 3 o m QL )
o o o o
Capacitar en el area di
de mecanicay 4 4 3 3 3 | 17 Medio
eléctrica para
- alto
reparacion de
vehiculos
Establecer dentro de .
la empresa un area 5 5 5 3 4 | 22 Medio
de servicio técnico
. alto
para soporte interno
y externo.
Disefar el Medio
procedimiento para 5 5 5 5 5 | 25
la reparacién de alto
vehiculos.
Total 14 14 | 13 11 | 12

Fuente: Investigacion Propia

4.01.01 Andlisis de la matriz de alternativas

Elaborado por: Wilmer Loachamin

Mediante el andlisis de la Matriz de Alternativas se pudo establecer que el primer

objetivo de programar capacitaciones en el area de mecanica y eléctrica de vehiculos

para cumplir con los requisitos de manera eficiente con los servicios con
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ponderacién media alta de impacto sobre el propésito en la factibilidad técnica (4)
media alta se considera muy eficiente en el que genera conocimientos técnicos en el
personal de (3) que es medio generando aceptacion de la sociedad en general de (3)

medio, por lo tanto puede ser logrado.

El segundo objetivo, es establecer dentro de la empresa un area de servicio
técnico para soporte interno y externo considerando el impacto sobre el proposito (5)
con una factibilidad técnica adecuada para manejar y prestar un servicio de calidad a
los clientes, se lograra minimizar tiempos muertos y desperdicios de materiales tiene
la ponderacion alta siendo posible el cumplimiento de los requerimientos especificos

para la optimizacion del servicio

El tercer objetivo es objetivo es desarrollar procesos para la reparacion de
vehiculos con una ponderacion media alta, este procedimiento sera el medio que
servird como guia para realizar los procedimientos adecuadamente permitiendo

optimizar recursos y asegurando la eficiencia de los procesos relacionados.
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Tabla 5 Matriz de Analisis de Impacto de los Objetivos “Talleres Universal*

Objetivos

Capacitar en el area
de mecanica y
eléctrica para
reparacion de

vehiculos

Establecer dentro de
la micro empresa un
area de servicio
técnico para soporte
interno y externo.

Disefiar un
procedimiento para la
reparacion de
vehiculos.

Factibilidad a
lograrse

Cumplir con el
programa de
capacitaciones (4)

Aceptable y
conveniente para
los beneficiarios (4)

Altos niveles de
compromiso hacia
la elaboracion de
procedimientos
adecuados (4)

Impacto de Impacto Relevancia
Genero Ambiental

Capacitacion favorecer la | Trabajadores y
sin especializacion | empleados
discriminacion yala conscientes de la

de género (4) | motivacion (4) | capacitacion
permanente (5)

Incrementar el | Reduce el uso Renueva la
nivel de de recursos (4) | credibilidad de
satisfaccion sin la microempresa
importancia de 4
género (4)

Apertura de Reduce el uso | Lineamientoy
conocimientos de recursos estabilidad de
para cualquier | materiales (4) | los clientes (4)

género (4)

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin

Sostenibilidad

Establecer un plan
de capacitacion
para la micro
empresa (4)

Asistencias
técnicas para
trabajadores y

clientes (4)

Buena aceptacion
de la herramienta
de los propietarios

(4)

Total

21

20

20

Categoria

medio alto

medio alto

medio alto

24
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Los resultados de la matriz de analisis de impacto, se sefiala que en el objetivo de
capacitar al personal en el area de mecéanica y eléctrica, se tiene alto alcance debido a
que permite que el personal conozca y realice sus funciones en cada area. En cuanto
al impacto de género es medio alto, debido a que permitira fortalecer conocimientos
del personal sin discriminacién de género. El impacto ambiental es medio alto, con
el fin de mejorar del clima laboral y su entorno. Por ello, la relevancia en el objetivo
es alta conociendo que los trabajadores y empleados estan conscientes de las
capacitaciones y su sostenibilidad media alta por lo tanto motivara al personal y
mejorara el rendimiento que ayudara al crecimiento de la microempresa

estableciendo un plan de capacitacidn para sus colaboradores.

Con respecto a establecer dentro de la microempresa una area de servicio técnico
para soporte interno y externo, se ha considerado media alta la factibilidad de
alcanzarse debido a que la empresa considera que es aceptable para el personal y
elevar sus clientes, manteniendo una mayor orientacién y direccionamiento. Su
impacto de género es medio alto generando procesos confiables y adecuados para
satisfacer las necesidades del cliente sin discriminacion de género. En cuanto al
impacto ambiental este es medio alto que al prestar los servicios debe relacionarse
también con reducir el uso de recursos. De este modo se considera una relevancia y

sostenibilidad media alta que ayudara al crecimiento empresarial.

Finalmente con relacion al objetivo de disponer de un procedimiento para la
reparacion de vehiculos se considera una media alta factibilidad, debiendo la
microempresa como un instrumento que ayudara a direccionar y minimizar tiempos
muertos, desperdicios de materiales. Su impacto genérico es medio alto que genera

tranquilidad a los socios en relacién a los resultados alcanzados. El impacto
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ambiental es medio alto, permitiendo aportar a evitar contaminacién en cualquiera de
los procesos realizados internamente. Por ello su relevancia y sostenibilidad es media
alta, siendo un objetivo de los directivos y empleados a tener un mayor control de los

procesos y servicios prestados.

4.02 Diagrama de Estrategias

La matriz del diagrama de estrategias define las estrategias que se llevaran a cabo
para el cumplimiento de cada objetivo, en relacion a la matriz de alternativas a
finalidad de incrementar la productividad de la microempresa Talleres Universal,
para lo cual se debe cumplir con el objetivo principal que es el de elaborar el Manual

de Procesos de la micro empresa.

e Plantear una serie de ideas sobre un tema considerado aspectos positivos y

negativos.
o Plantear dudas, preguntas y aspectos curiosos.

o Es dtil lograr un equilibrio en nuestros juicios valorativos y, por lo tanto, para

poder tomar decisiones fundamentales.!

1. http://myhaa.blogspot.com/2011/10/diagrama-radial-y-de-arbol.htmi
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Finalidad Mejorar los servicios e incrementar la cartera de clientes.

[

Proposito OPTIMIZAR LOS PROCEDIMIENTOS DE REPARACION DE

VEHICULOS.

Componentes l

obj1l obj2 :
Capacitar en el area de mecanica y Disefiar el un procedimientos para la
eléctrica para reparacién de vehiculos. reparacion de vehiculos.
: !
* Realizar cursos de capacitacion * Optimizar los procedimientos de
Actividades  continua para los colaboradores. reparacion.
* Plan de capacitacion * Establecer puntos de mejora dentro
* Analizar, informar e identificar los del proceso.
temas. * Establecer alternativas de solucion.
* Levantar la informacion de las
necesidades.

obj3

v

Establecer dentro de la empresa un
area de servicio técnico para soporte
interno y externo.

¢

* Implementar el servicio tecnico.
* Establecer un plan de servicio.
* Designar funciones y
responsabilidades.

Figura 4 Diagrama de Estrategias de la microempresa “Talleres Universal”

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin
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Analisis: La matriz del diagrama de estrategias; muestra la relacion existente
entre las estrategias y cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos en
relacién, para el logro del objetivo general y alcanzar el fin de mejorar la calidad del
servicio, optimizando procesos y procedimientos de reparacion de vehiculos para
cubrir las demandas y rentabilidad. Esto implica un trabajo coordinado y confiable
que logre alcanzar niveles eficientes de servicio. Para ello, se han definido tres
objetivos, en donde se disefiard un procedimiento para la reparacion de vehiculos,
establecer un area de servicio técnico para soporte interno como externo y capacitar
en el area de mecanica y eléctrica para reparacion de vehiculos evite desperdicios de

recursos y ofrecer servicio de alta calidad.

Refiriéndose a la identificacion de procesos es favorable la disponibilidad de un
manual que oriente a los procedimientos correctos, garantizando la calidad del

servicio.

El establecer el servicio técnico para soporte interno y externo se requiere dar
lugar a un plan de servicio apoyado con un sistema de informacion y formularios, el

cual permita a los responsables tomar decisiones adecuadas.

Finalmente, en lo relacionado a capacitar al personal en el area de mecanica y
eléctrica para reparacion de vehiculos, se considera necesario fortalecer
conocimientos con un plan de capacitacion que facilite al personal trabajar

correctamente y ponga en riesgo la calidad del servicio.

Cada uno de los objetivos expuestos, permitird mejorar el rendimiento de la

microempresa alcanzando un Gptimo sistema de servicio.
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De esta manera, se alcanzara mayores niveles de rentabilidad y confianza que le
permitan a la microempresa ser uno de los mejores en el campo automotriz. Su
gestion impulsara al crecimiento de la economia nacional, generando fuentes de

empleo que mejoren y fortalezcan la calidad de vida de la poblacion.

4.03 Matriz de Marco Logico

El marco logico es una metodologia que tiene el poder de comunicar los
objetivos de un proyecto clara y comprensiblemente en un solo marco o matriz. Su
poder reside en que puede incorporar todas las necesidades y puntos de vista de los

actores involucrados en el proyecto y su entorno (stakeholders).*

1. www.cedec.com.mx/index.php?option=com_content...marco-logico

DISENAR Y SOCIALIZAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA OPTIMIZACION
DEL PROCESO DE REPARACION DE VEHICULOS EN LA MICROEMPRESA, TALLERES
UNIVERSAL. DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015-2016



()
@ SCORDILLERA™

Industrial y de

Administraciénﬁ' la Produccion

Cordillera 30

Tabla 6 Matriz Marco Logico

Finalidad Indicadores Medios de Supuestos
verificacion
Mejorar los servicios | En marzo del 2017 el Encuestas Se cuente con el

e incrementar la servicio al cliente se relacionadas a clientes apoyo de los
cartera de clientes. habra mejorado en un realizadas por la propietarios y de los
20%. microempresa. trabajadores.
Propositos Indicadores Medios de Supuestos
verificacion

Optimizar los
procedimientos de
reparacion de
vehiculos establecidos
dentro de un manual

Porcentaje de clientes
satisfechos.

A fines del mes de
diciembre del afio 2016
se habra optimizado los

procedimientos de
reparacion en un 60%.

Bitécoras de tiempos
de entrega.
Contabilidad de
material utilizado.

Plan de ejecucion que
permita cumplir con
los presupuestos de

rentabilidad esperados

Componentes

Indicadores

Medios de
verificacion

Supuestos

1* Disefiar el manual
de procedimientos
para la reparacion de
vehiculos.

2* Establecer dentro
de la microempresa
un area de servicio
técnico para soporte
interno y externo.

3* Capacitar en el
area de mecanicay
eléctrica para
reparacion de
vehiculos

e Para mayo
2016 se
contara con el
manual de
procedimiento
s de
reparacion de
vehiculos

e Parainicios de
Septiembre se
contara con un
area de
Servicio
técnico en un
50%.

e Afinales de
noviembre del
2016 se espera
disponer del
personal
capacitado en
un 50%.

* Datos registrados en
diferentes areas.

* Registro de
asistencia y test de
evaluacion.

* Registro de
aceptacion de los
clientes

Procesos controlados
establecidos dentro de
los parametros de
estandar de calidad
para permitir
rentabilidad en
atencion a los
clientes.

Procesos registrados
que brindan
informacién, claray
real de la situacion.

Procesos seguros que
permitan al personal
cumplir con sus
responsabilidades de
manera efectiva
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Actividades

1.1 * Optimizar los
procedimientos de
reparacion.

1.2 * Establecer
puntos de mejora
dentro del proceso.

1.3 * Establecer
alternativas de
solucion.

2.1 * Implementar el
servicio técnico.

2.2 Establecer un plan
de servicio.

2.3 * Designar
funciones y
responsabilidades.

3.1 * Realizar cursos
de capacitacion
continua para los
colaboradores.

3.2 *Plan de
capacitacion.

INDICADOR

A fines del mes de
diciembre del afio 2016
se habra optimizado los
procedimientos de
reparacion en un 60%.
Presupuesto requerido
100 usd.

Para el mes de junio
2016 se habré
mejorado los procesos
en un 20%.
Presupuesto requerido
50usd.

Para el mes de mayo
2016 se habra
establecido las
alternativas de solucién
en un 30%.
Presupuesto requerido
50usd

Para el mes de
septiembre 2016 se
implementara el
servicio técnico en un
50%.

Presupuesto requerido
70usd

Para el mes de mayo
2016 se establecera un
plan de servicios en un
25%.

Presupuesto requerido
20usd.

Para el mes de junio
2016 de designara
funciones y
responsabilidades en
un 70%.

Presupuesto requerido
20usd

Para el mes de agosto
2016 se capacitara al
personal en un 50%.
Presupuesto requerido
70usd.

Para el mes de julio
2016 se habra
realizado un plan de
capacitacién en un
78%.

Presupuesto requerido
50usd

Medios de
verificacion

* Informes de
Trabajos realizados.
* Plan de
capacitacion.

* Actas de entrega y
recepcion de
vehiculos.

* Balances financieros
* Reporte de costos
* Presupuestos

Supuestos

Personal cumple
inadecuadamente con
los horarios de
trabajo.

Cliente reacciona
desfavorablemente al
producto.

Costos no existe
relacion con los
presupuestos
establecidos

Ingresos insuficientes
por debajo de lo
esperado
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3.3* Analizar,
informar e ldentificar
los temas.

3.4 * Levantar la
informacion de las
necesidades.

Para el mes de julio de
2016 se habra
identificado los temas
de capacitacion.
Presupuesto requerido
15usd

Para el mes de Junio se
habré levantado
informacién de las
necesidades.
Presupuesto requerido
10usd

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: Wilmer Loachamin

Respecto a la finalidad propuesta, los indicadores identificados dentro de la

misma se enfocan para principios del mes de marzo del 2017, en la que se espera

alcanzar una alta calidad de servicio con falencias menores al 10%. Esto permitird

mejorar la rentabilidad y confiabilidad en la microempresa, la cual se genera un 80%

de los trabajos entregados a tiempo.

“Se espera disponer de un presupuesto amplio que permita controlar el uso de los

recursos, evitando cualquier tipo de gasto innecesario que afecte el cumplimiento de

los objetivos planteados™. (Evelyn Morales 2015, pag. 42).

Se estima optimizar los procedimientos de reparacién de vehiculos con procesos

claramente establecidos dentro de un Manual que A fines del mes de mayo del afio

2016 se elabora un proceso de reparacion de vehiculos. Para ello, se reducirén las

falencias internas en los procedimientos como clientes insatisfechos.

Para minimizar tiempos muertos y desperdicios de materiales, a principios de

mayo del 2016 se espera bajar el porcentaje de 2% el desperdicio, aportando a la
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rentabilidad y generando una mayor eficiencia del servicio. Ademas se espera

reducir el Porcentaje de incumplimiento de la aplicacion de procedimientos.

En cuanto a establecer dentro de la microempresa un &rea de servicio técnico a
finales de septiembre del 2016 se espera alcanzar el 50% de procesos documentados,

para el personal y evitar falencias en su proceso.

El manual de procesos y procedimientos de reparacion de vehiculos permitira
controlar de manera eficiente los procesos de reparacién y mantener un control que

evite gastos innecesarios.
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CAPITULO V

5. Propuesta

5.01 Antecedentes

TALLERES “UNIVERSAL” requiere mejorar su rentabilidad de servicio
automotriz, por cuanto presenta graves problemas en los procedimientos internos lo

que generan altos niveles de desperdicios de recursos y falencias de procesos.

Esta empresa se encuentra comprometida con sus clientes en la entrega del
servicio de alta calidad, y precios accesibles, pero actualmente posee una
desorganizacion en los procesos y procedimientos de reparacion, el cual genera

retrasos de entrega, malestar del cliente.

Esta situacion es considerada a tomar la decision efectiva, que podria ser la
implementacién de un manual de procedimientos interno que permita al personal
alcanzar un direccionamiento eficaz que mejore su proceso y permita cumplir

parametros de servicio de calidad, optimizando recursos.

5.02 Generalidades

La microempresa presta servicios automotrices a clientes de entidad privada de

vehiculos livianos en las areas que se encuentran a disposicion por lo que en el
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transcurso del tiempo se ha logrado un avance y aumento de la cartera de clientes
consiguiendo vinculos de servicio para los vehiculos pesados de las entidades

publicas.

5.03 Justificacién de la propuesta

Se justifica y se hace imprescindible la investigacion y elaboracion de la
propuesta de elaboracion de un manual de procedimientos de reparacion, ya que la
microempresa Talleres Universal carece de las mismas, lo cual nos ha permitido

mejorar su servicio y por ende cubrir la demanda del mercado.

La microempresa se dedica a la prestar servicio de reparacion de vehiculos
destinado al sector publico y privado y no dispone de un direccionamiento

estratégico y tampoco cuenta con sus procesos bien establecidos.

Por ende nace la necesidad de realizar el un Manual de procedimientos de
reparacion, determinando y elaborando el direccionamiento estratégicos, los flujo
gramas de los procesos de reparacion y un area técnica que permitird aumentar su
confiabilidad y rentabilidad, optimizando recursos y ademas eliminando

desperdicios que causan pérdidas para la empresa.

De alli se hace factible esta propuesta porque se cuenta con el recurso humano
comprometido, aceptacién de los duefios de la microempresa, capacidad del

investigador y el aporte de los recursos econdémicos para la implementacion.

Las Principales causas que motivaron para hacer esta propuesta.
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La carencia de los procesos, la poca capacitacion y compromiso del personal,
poca productividad, sostenibilidad de la cartera de los clientes la cual ha impedido

su desarrollo y crecimiento.

Los beneficiarios son los siguientes.

En primer lugar los clientes quienes dispondran de un servicio garantizado. En
segundo lugar los empleados quienes tienen la obligacion de cumplir las funciones
manteniendo los procedimientos adecuados. Finalmente, son beneficiarios los
propietarios quienes realizaran la inversion necesaria para el bienestar de la

microempresa.

“Conforme la importancia, relevancia, utilidad y beneficiarios se considera

justificada la propuesta.” Evelyn Morales 2015, pag. 48)

5.03.01 Miisién

Nos dirigimos a empresas de servicio publico y privado que requieran
mantenimiento de su automavil, vehiculo de cualquier marca o modelo cuya
prioridad sea la eficacia, calidad, rapidez y rendimiento de la reparacion con el fin de
dar soluciones fiables, mantenerlos en estado de buen uso, respetando siempre el
criterio de nuestros clientes, asi como orientarles y asesorarles de forma profesional

y experta.
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5.03.02 Vision

Ser la microempresa automotriz lider a nivel nacional en la ejecucion de

servicios de reparacion y en la satisfaccion de sus clientes.

5.03.03 Valores Corporativos

e Honestidad
e Trabajo en equipo
e Calidad

e Confianza

5.03.04 Orientacién para el estudio

El manual es un instrumento que tiene la funcién de dar a conocer las actividades
relacionadas los procesos con una estructura técnica y entendible la cual facilite el
uso y permita al usuario la informacion eficiente para mejorar su rendimiento y

alcanzar seguridad.

Segun Héctor Carrasco 2010 pag. 12, dice:

El desarrollo de un manual debe responder a técnicas previamente aprobadas en las
cuales se definan los objetivos que se esperan alcanzar y los contenidos que deberan
ser incorporados. Al respecto sefiala “el desarrollo de un manual comprende la
delimitacion de contenidos, el orden l6gico y las funciones a alcanzarse para que el
usuario pueda cumplir determinadas tareas con éxito.
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Como se puede observar, el manual debe disponer de un contenido adecuado sea

entendible para el usuario y le permita mejorar su desempefio.

5.04 Estructura del manual

Segln Martinez, 2012, pag. 51, manifiesta:

El desarrollo de un manual operativo/administrativo debe disponer de una estructura
gue permita dar a conocer la interrelacion de los procesos internos. Por ello, es
importante que su conformacion contenga elementos que se consideran claves en su
uso. Estos segiin Juan Martinez deben ser los siguientes:

Introduccion
Contenido

Filosofia Corporativa
Organigrama
Diagramas de flujo
Normas y politicas
Indicadores de gestion

Para una mejor comprension de cada uno, se procede a su estudio:

5.4.01 Introduccién:

Es importante que el usuario identifique los beneficios contenidos en el manual.
Por ello, la introduccion permite dar a conocer y definir los procedimientos de

trabajo, su funcionalidad y alcance.

“Su utilidad es permitir que el usuario reconozca las razones por las cuales debe
utilizar el manual, teniendo una vision general de su contenido.” (Evelyn Morales

2015, pag. 49)
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“la introduccion debe mantener una estructura basada en una descripcion general del
contenido del manual para que sea identificado y utilizado correctamente. Ademas,
debe incentivar su uso, permitiendo que el usuario tenga interés sobre sus

contenidos”. (Pablo Yafiez 2012 pag. 40.)

5.4.2 Contenido

Segun, Evelyn Morales 2015, pag. 50) manifiesta:

El contenido es un recurso que permite identificar la estructura del manual, permitiendo
la accesibilidad de los mismos. Su aplicacion evita entregas de trabajos fuera de tiempo
y en el uso del manual que puedan desmotivar a quien lo utiliza. En este sentido permite
gue el usuario pueda desenvolverse de manera efectiva.

5.04.03 Normas y politicas

“Es necesario que en el manual se sefialen las normas y politicas existentes sobre
los procesos descritos, para que el personal conozca sus obligaciones y restricciones

en su comportamiento.” (Evelyn Morales 2015, pag. 55)

5.04.04 Filosofia corporativa

“Todo manual de procesos debe contribuir a difundir la filosofia corporativa de
la empresa, aspecto que el usuario relacionara con sus funciones. En este caso,
deberé incorporarse la definicion de la mision, vision, principios y valores

corporativos.” (Evelyn Morales 2015, pag. 50)
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5.04.05 Organigrama

“Es importante que se describa la estructura funcional de la empresa, sefialando
las areas en las cuales se concentra el manual de procesos. Esto permite al usuario
conocer el nivel de la gestion, pudiendo esta ser estratégica u operativa”. (Evelyn

Morales 2015, pég. 52).

5.04.06 Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo (o flujogramas) son diagramas que emplean simbolos
graficos para representar los pasos o etapas de un proceso. También permiten

describir la secuencia de los distintos pasos o etapas y su interaccion.

5.04.07 Indicadores de gestién

Seguln (Céardenas 2010 pag. 19), sefiala que:

Los indicadores son formulas que permiten evaluar el rendimiento de los procesos. Su
incorporacién en el manual permite al usuario conocer los ambitos sobre los cuales van a ser
evaluados, siendo esto necesario para que evite errores o falencias. Sobre esto sefiala, “la
definicion de indicadores depende del tipo de procesos existentes, debiendo considerarse
criterios de eficiencia, efectividad y eficacia.

1. http://diagramasdeflujo-hd.blogspot.com/

DISENAR Y SOCIALIZAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA OPTIMIZACION
DEL PROCESO DE REPARACION DE VEHICULOS EN LA MICROEMPRESA, TALLERES
UNIVERSAL. DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015-2016



Industrial y de

T |
BT Administracion#" la Produccién
CORDILLERA Cordillera 41

5.05 Terminologia

Proceso.

“Es el conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que transforman
elementos de entrada en elementos de salida, requiere de recursos en los que incluye,
personal, finanzas, Instalaciones, equipos, técnicas y meétodos, casi todas las
operaciones relacionadas con un servicio o producto son procesos”. (Ing. Diego

Gonzélez Guia metodoldgica Gestion estratégica de procesos pag. 9).

Manual de procesos

Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya el

quehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa.

Inspeccion

Accién y efecto de inspeccionar (examinar, investigar, revisar). Se trata de

una exploracién fisicaque se realiza principalmente a través de la vista.?

1. http://www.ingenieria.unam.mx/~guiaindustrial/diseno/info/6/1.htm
2. http://definicion.de/inspeccion/
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Taller de socializacién

Este aprendizaje les permite obtener las capacidades necesarias para

desempefiarse con éxito en la interaccion social*

Verificacion

La verificacion es el procedimiento de comprobacion de algo. En un sentido
general, estamos verificando informacion, datos y procesos de manera muy

habitual.?

Diagnostico

Es un procedimiento ordenado, sistematico, para conocer, para establecer de
manera clara una circunstancia, a partir de observaciones y datos concretos. El
diagnostico conlleva siempre una evaluacién, con valoracion de acciones en relacién

con objetivos.

Reparacion

Es la accion y resultado de arreglar una cosa, un objeto, un aparato o cualquier

otro elemento que dejé de funcionar por alguna razén.*

1. http://definicion.de/socializacion/#ixzz47TbUMH1s0
2. http://definicion.mx/verificacion/

3. http://concepto.de/diagnostico/#ixzz47TbWmTyQK
4.http://www.definicionabc.com/general/reparacion.php
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5.06 Marco Legal

“Impulsar la transformacion de la matriz productiva” lineamiento 10.1.e.
Fortalecer el marco institucional y regulatorio que permita una gestion de calidad en
los procesos productivos y garantice los derechos de consumidores y productores.

(Segun, el plan Nacional de buen vivir objetivo 10)

5.07 Metodologia utilizada

La investigacion se realizara para diagnosticar la situacion de la microempresa,
para este efecto se utilizaran la encuesta y entrevista como herramientas para

obtencién de informacion.

“Se define como poblacion objetivo al conjunto de personas que por sus
caracteristicas se considera aportaran informacion valiosa para conocer el entorno y

tomar decisiones pertinentes”. (Evelyn Morales 2015, pag. 59)

En este proyecto se utilizara la encuesta. Para efecto se dispone de 4 empleados

dentro de la microempresa, la muestra para aplicar la encuesta es universal.

5.07.01 Formato de Encuestas:

Obijetivo: Disponer de informacion respecto a la ejecucion de procesos dentro

dela microempresa Talleres Universal.
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1. ¢Actualmente Ud. cuenta con manuales de procedimientos para llevar a

cabo sus actividades?

Tabla 7 PREGUNTA 1

OPCION | CANTIDAD %
No 4 100%
Si 0 0%

TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

si
[PORCENTAJ
E]

No
[PORCENTAJ
E]

Figura5 PREGUNTA 1

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado: Wilmer Loachamin

Se ha determinado que los colaboradores han venido prestando sus servicios
empiricamente por desconocimiento de procesos adecuados de reparacion por
la falta de un manual de procedimientos en la microempresa talleres

Universal.
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2. ¢Cree usted que es necesario disponer de un manual de procedimientos

en el taller?
Tabla 8 PREGUNTA 2
OPCION CANTIDAD %
Si 2 50%
No 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

Figura 6 PREGUNTA 2

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

Se ha determinado que es necesario la implementacién de un manual de

procedimientos para la correcta aplicacion de los servicios prestados para satisfacer,

generar confianza y fidelidad en los clientes garantizando un servicio de calidad.

El 50% del personal cree que no es necesario la implementacion de un manual

porgue se ha venido trabajando por muchos afios sin ningun tipo de manual y no se

ha generado ningun problema que genera gastos innecesarios.
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3. Dispone de registros del desempefio alcanzado en cuanto a atenciones a

clientes, que permitan mejorar sus servicios?

Tabla 9 PREGUNTA 3

OPCION | CANTIDAD %
Si 0 100%
No 4 0%

TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

Si
[PORCENTAJE
]
N Si
o
[PORCENTAIJE
]

* nNo

Figura 7 PREGUNTA 3

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

Se ha establecido que dentro de la microempresa no existen registros que
respalden al servicio prestado y que garantice la calidad del servicio para los

colaboradores y especialmente para los clientes.
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4. ¢ Existe un area de soporte técnico interno que le asesore en la ejecucion

de las reparaciones de los vehiculos?

Tabla 10 PREGUNTA 4

OPCION | CANTIDAD %
Si 0 100%
No 4 0%

TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacién Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

. Si
[PORCENTAJE
]

No
[PORCENTAIJE

Figura 8 PREGUNTA 4

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado: Wilmer Loachamin

Las areas de apoyo permiten al personal disponer de direccionamiento técnico
sobre los procedimientos internos, permitiendo mejorar el servicio, optimizar los

recursos disponibles y maximizar los resultados.
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5. ¢ Cree usted que es necesario contar con esta area de asesoramiento

interno?

Tabla 11 PREGUNTAS

OPCION | CANTIDAD %
Si 1 25%
No 3 75%

TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacién Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

Figura 9 PREGUNTA5

mSi ®no

75%

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

El asesoramiento interno de los procesos es necesario para que el personal pueda

trabajar ordenadamente, aportando con eficiencia en cada una de sus funciones para

garantizar la calidad del servicio.

Se evidencia falencias en la falta de instrumentos que apoyen al personal a

mejorar sus procesos, pero el 75% del personal cree que no es necesario un area de

asesoramiento por lo que son autosuficientes con el trabajo que realizan siendo esta

una debilidad actual del cliente interno.
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En cuanto al cliente externo se ha visto la necesidad de realizar una encuesta
dirigida a los clientes en base a la calidad del servicio prestado y la satisfaccion del

trabajo entregado.

6. ¢ Ha recibido usted capacitacion por parte de la empresa?

Tabla 12 PREGUNTA 6

OPCION | CANTIDAD %
Si 0 0%
No 4 100%

TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

M si

®no

Figura 10 PREGUNTA 6

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

En los procesos de capacitacion no se ha generado un plan en la que consten los

temas importantes por la falta de personal preparada y capacitada para impartir sus
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conocimientos a los colaboradores de Talleres Universal en la que se busca generar

un cronograma para capacitar a los trabajadores

7. ¢ Cree usted que es necesario reforzar sus conocimientos en cuanto a

mecénica y electricidad para ejercer de mejor sus actividades?

Tabla 13 PREGUNTA 7

OPCION | CANTIDAD %
Si 1 25%
No 3 75%

TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

25 % si

75 %

Figura 11 PREGUNTA 7

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

Es necesario reforzar los conocimientos en el area de mecanica y electricidad ya
gue es necesario e importante con esto buscamos mejorar el rendimiento

optimizando las técnicas aplicadas para cada area de reparacion.
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El 75% cree que con los conocimientos adquiridos durante su vida laboral es
suficiente porque se ha puesto en préctica y no se ha presentado algun inconveniente

que no se pueda resolver técnicamente.

8. ¢ Las actividades que actualmente usted realiza son distribuidas de

manera imparcial?

Tabla 14 PREGUNTA 8

OPCION | CANTIDAD %
Si 1 25%
no 3 5%

TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado: Wilmer Loachamin

Figura 12 PREGUNTA 8

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

El 25% de los encuestados esta de acuerdo con las cargas de trabajo y cree que

estan distribuidas de manera adecuada e imparcial.
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El 75% no esta de acuerdo con las cargas de trabajo se sienten afectados por

utilizarlos en todas las areas de servicio por el hecho de no tener areas especificas

que puedan desempefiarse.

9. ¢Cree usted que puede mejorarse los tiempos de entrega de las

reparaciones?

Tabla 15 PREGUNTA 9

OPCION | CANTIDAD %
Si 2 50%
No 2 50%

TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

50%

50%

Figura 13 PREGUNTA 9

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

= Sj

" no

DISENAR Y SOCIALIZAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA OPTIMIZACION
DEL PROCESO DE REPARACION DE VEHICULOS EN LA MICROEMPRESA, TALLERES
UNIVERSAL. DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015-2016



Industrial y de

T |
BT Administracion#" la Produccién
CORDILLERA Cordillera 53

El 50% se ha determinado que si se puede mejorar los tiempos de entrega
aplicando los procedimientos adecuados distribuyendo las cargas de trabajo al

personal con asesoramiento técnico interno.

Mientras que el 50% se mantiene con su capacidad de trabajo y que todo dependa
de que los repuestos se adquieran a tiempo para resolver las averias de los trabajos a

realizarse.

Analisis de las encuestas

De acuerdo con las encuestas realizadas se ha generado visualizado una alta
resistencia al cambio por parte del personal de la micro empresa y se ha determinado
que es importante la implementacion de un manual de procedimientos para la
aplicacion correcta de los procedimientos en la que generara la garantia necesaria del
servicio prestado de reparacion ya que se implementara un area técnica que sera la
encargada del asesoramiento interno como externo que garantizara los trabajos en
areas especificas de reparacion con esto optimizamos recursos, generamos confianza

y fidelidad del cliente.

Formulacion de la Propuesta

Para formular la propuesta se ha realizado un analisis FODA de la microempresa.
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Tabla 16 Anélisis FODA

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Servicio de calidad - Crisis econémica
- Tecnologia de Gltima - Politicas Gubernamentales
generacion.

- Areas de trabajo adecuados.

- Personal Capacitado

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Répida respuesta a las - Falta de planificacion de
necesidades del cliente servicio.
- Excelencia en atencién al - Capacidad instalada pequefia

cliente .
- Control de calidad escaza

- Precios competitivos.

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin
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5.08 Introduccién

El presente manual esté dirigido al personal de la microempresa TALLERES
“UNIVERSAL” para que aporte a la optimizacion del proceso de reparacion de
vehiculos sobre los servicios de la microempresa y sus responsabilidades para que
estos se realicen adecuadamente y que garanticen la calidad, eliminen el desperdicio

y salvaguardar su integridad.

El objetivos es evitar demoras y retrasos en la entrega del servicio por un mal
sistema de flujo, que con la implementacion del manual se busca alcanzar un
mejoramiento que garantice la satisfaccion de los clientes contando con servicio de

alta calidad como es caracteristica de la micro empresa.

Analizado esto, se espera que el manual sea de gran apoyo y utilidad para la

microempresa Yy sus colaboradores.

Misién:

Brindar un soporte en el area operativa de Talleres Universal prestando un
servicio técnico de alta calidad para garantizar los procesos de reparacion de
vehiculo contando con personal calificado y trabajando con responsabilidad y

honestidad.
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Teléfonos: 5006311, 097078070
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Vision:

Este manual, en el 2017, se convierta en uno de los principales motores de la
microempresa que brinde facilidades para mejorar la calidad del servicio con

procesos estructurados y apoyados con personal calificado.

5.09 Objetivo general

Disefiar un manual de procedimientos para la optimizacion del proceso de

reparacion de vehiculos en la empresa Talleres Universal.

Obijetivos especificos

1. Establecer proceso de reparacién de vehiculos
2. Capacitar al personal

3. Crear area de soporte técnico

1. Creacidn de area de soporte técnico

Estructura organizacional

Actualmente la estructura organizacional de la microempresa Talleres Universal,

esta establecida de acuerdo a la siguiente estructura:

Direccion: José Berrutieta Oe9-168 y Antonio Herrera
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Email: talleresuniversal@yahoo.es



.l ERES AUTOMOTRIZ UNIVERSAL

Reparacidn automotriz, Equipo pesado, Diesel y Gasolina
Quito - Ecuador

PROPIETARIO

Y

JEFE DE TALLER

v v v
ENCARGADO ENCARGADO ENCARGADO AREA
AREA PINTURA AREA MECANICA ELECTRICIDAD

Figura 14 Estructura organizacional

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

Las funciones de la microempresa Talleres Universal, estan asignadas conforme

el siguiente esquema:
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PROPIETARIO

Es el encargado de revisar que todos sus empleados cumplan con su trabajo
designadoy ver cémo hacer que la empresa siga creciendo.

¥
JEFE DE TALLER

Planificar las actividades de la unidad bajo su
responsabilidad, controlando, coordinando v
supervisando el mantenimiento v reparacion
de los vehiculos, a fin de garantizar un buen

funcionamiento.

v ¥ 1

ENCARGADO ENCARGADO ENCARGADO AREA
AREA PINTURA AREA MECANICA ELECTRICIDAD
Preparar los Realizar el Realizar labores
materiales, mantenimiento especializadas en
equipos y areas especificadoen el mantenimiento
de trabajo para formato de eléctrico
realizar el recepcian de cada
fondeo de las vehiculo que llega
superficies, altaller
partesy piezas previamente
a pintar autorizado por el

jefe de taller.

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

PERFIL DEL JEFE DE TALLER

Edad: 25 afios en adelante

Nivel Académico: Ingeniero o Licenciado en Mecanico Automotriz

Direccion: José Berrutieta Oe9-168 y Antonio Herrera
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Experiencia Laboral requerida: 3 afios en reparaciones mecanicas y electrd

nicas de vehiculos y maquinarias.

Conocimientos requeridos en el Puesto:

e Supervisar la ejecucion de servicios del equipo de trabajo, y orientar
en la resolucion de los problemas técnicos mas complejos

e Administrar todas las areas del departamento de servicio,
manteniendo un estricto control de todas las areas.

e Mantenimiento de Programas preventivos y correctivos

e Manejo de computadora y software de mantenimiento mecanico.

e Seguimiento de programas de mantenimiento preventivo y correcti
VO.

e Administracion y control de inventarios

PERFIL DE MECANICOS
Edad: 25 afios en adelante
Nivel Académico: Técnico Mecanico Automotriz

Experiencia Laboral requerida: 2 afios en reparaciones y mantenimiento

mecanico y electronicas de vehiculos y maquinaria liviana y pesada.

Conocimientos requeridos en el Puesto:

e Montar y desmontar componentes de motores Diesel/gasolina.
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o Detectar y reparar fallas mecanicas sencillas y reparar fallas complejas

indicadas por Su superior y bajo su supervision.

Aplicar el mantenimiento preventivo y correctivos en los motores.

Operar maquinas herramientas, herramientas e instrumentos de medicion.

Diagnosticar fallas y realizar reparaciones en sistemas de un vehiculo.

Operar equipos de diagndstico y control en sistemas de un vehiculo.

PERFIL DE ELECTRICISTA

Edad: 20 afios en adelante

Nivel Académico: Técnico Electricista Automotriz

Experiencia Laboral requerida: 5 afios de experiencia en reparaciones e

instalaciones eléctricas y electronicas de vehiculos y maquinaria liviana y pesada.

Conocimientos requeridos en el Puesto:

Mantenimiento de los sistemas eléctricos y electrénicos del vehiculo,

realizando modificaciones y/o nuevas instalaciones.

o Diagnosticar, reparar y/o mantener circuitos eléctricos automotrices.

e Efectuar procedimientos de diagnostico, mantenimiento y/o reparacion de
componentes eléctricos, considerando las especificaciones de la orden de
trabajo.

e Manejo de instrumentos a utilizar para la reparacion y mantenimiento a

equipos electronicos.
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e Detecta fallas y hacer el mantenimiento y/o reparacion de elementos del

circuito de carga, arranque, luces y accesorios del vehiculo.

Seleccion de personal para Area de soporte técnico.

Una vez que se ha revisado los expedientes se designara a la persona de mayor
experiencia e idoneo que serd el encargado del area, rendira cuentas y detalles al
propietario de acuerdo a la estructura de la micro empresa el técnico del area sera el

Jefe de Taller.
Aparte de las funciones el Jefe de servicio técnico sera:

- Dar soporte a los mecénicos.
- Recibir los autos y evaluar previo al mecanico responsable.
- Estar presente en las pruebas finales.
- Brindar soporte al cliente.
Proceso destinado a escoger el personal que mejor se adecUe a las
exigencias de un puesto de trabajo determinado, en funcién de sus

conocimientos profesionales, aptitudes y rasgos de personalidad.

5.10 Plan de capacitacion

. El proceso para desarrollar un programa de capacitacion, parte de la planeacion,

siguiendo con el disefio, desarrollo de la capacitacion para concluir con el

Direccion: José Berrutieta Oe9-168 y Antonio Herrera
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establecimiento de estrategias de seguimiento que permitan un proceso continuo y

actualizado constantemente.

Tabla 17 Cronograma de capacitacion.

Temas: Tiempo | Responsable Contenido Fecha
W Objetivos, misidn, 26 de
Introduccion del 2h Loach;slmin vision, ventajas, | Noviembre
manual etc. 2016
Operaciones de o | Especialista | Reparacion general No%/?e(rifbre
mantenimiento Mecanica del vehiculo 2016
mecanico
Operaciones de Especialista Mantenimiento 26 de
mantenimiento 2h eléctrico sistema el,ec_trlco y | Noviembre
eléctrico electrénico 2016
- o 26 de
Buenas practicas L "gm X
P 2h Propietario 5"S" organizacion Noviembre
en la y COMPromiso 2016
microempresa

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin
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5.11 Flujo de procesos

Actualmente el proceso del servicio que presta la microempresa Talleres Universal,

esta establecida de acuerdo al siguiente flujo:

CLIENTE MECANICO PROPIETARIO
Ingresa del ]

#| Recibe el auto
vehiculo —i[ Compra partes ]

Diagnostica el

problema

Inicia Entrega partes al

5 mecanico

reparacion

dAcepta
diagnostico?

no
éHay
Partes?

Sale del 5 l

taller ] ]
Continua reparacion —

¥

5
Entrega
Pruebas gay

al vehiculo facturacion

L |

Figura 15 Flujo de procesos actual

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado: Wilmer Loachamin
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El proceso del servicio mejorado que se plantea para aplicar en la microempresa

Talleres Universal, esta establecida de acuerdo al siguiente flujo:

CLIENTE TECNICO MECANICO PROPIETARIO
Registra el auto
_g H Recibe el auto | Compra partes
eingresa al taller —| Inicia reparacidn
Diagnostica el H|
problema o ilegeron
Hy < partes?
P partes?
Cotizael 1 no
| ¢ senvicio l 5 E
" —— Espera
iAcepta Continda reparacion
Coizacién? Entrega auto 3 # —‘ Entrega partes al
mecarico mecénico
no % Proceso de
B pruehas
sl
Sale del Entregaauto al Entregay
taller cliente facturacion

Figura 16 Propuesta de flujo de procesos

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin
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Descripcion

En la microempresa talleres Universal se ha determinado que el cliente llega con

su automovil se realiza los siguientes pasos:

1. Registro y Recepcion del vehiculo

Se registra al vehiculo al ingreso tomando datos es recibido por el técnico

encargado segun el Formulario#2.

2. Diagnostico

El diagnostico del problema es evaluado por el técnico para que el cliente tome
la decision de aceptar, si su respuesta es negativa sale del taller caso contrario el

técnico entrega el auto al mecanico.

3. Cotizacion

El cliente recibe una cotizacion del costo del servicio para la reparacion con todo

los detalles de repuestos en el formulario #3

Direccion: José Berrutieta Oe9-168 y Antonio Herrera
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4. Reparacion

El mecénico recibe la orden por parte del técnico con la aprobaciéon del cliente
para realizar la reparacion del vehiculo verificando todas las partes afectadas para
realizar el cambio que sea necesario y detallando los repuestas en mal estado para

luego ser entregado al cliente con en el formulario # 1

5. Proceso de prueba

El proceso de prueba lo realiza primeramente el técnico para luego proceder a
realizarlo con el cliente quedando de acuerdo por las dos partes del trabajo realizado

para luego continuar con la facturacion.

6. Facturacion

Una vez satisfecho el cliente se procede a entregarle los detalles (formulario
1,2,3,4). El propietario realizar la facturacion y entrega al técnico para realizar la

entrega al cliente el mismo que sale del taller conforme del trabajo realizado.

Para el ingreso y manejo de los autos dentro del taller se han establecido algunos

formularios que permitiran disponer de informacidon veraz y oportuna.
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Formulario Nro. 1

Tabla 18 Acta de entrega y recepcion de vehiculos.

ACTA DE ENTREGA - RECEPCION DE REPUESTOS

Cliente

Tipo

Marca

Kilometraje

Fecha de Ingreso taller

TALLERES UNIVERSAL, procede a la entrega repuestos utilizados en la presentg
orden de servicio.

A continuacién se detalla:

CANTIDAD DETALLE

Para constancia suscriben:
Sr. Luis V. Loachamin RECIBI CONFORME

TALLERES UNIVERSAL

Fuente: Investigacién Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin
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Tabla 19 Control de vehiculos.

NOMBRE DE LA EMPRESA O TALLER
PERIODO DESDE

UNIDAD DE TRANSPORTES

HASTA

FECHA DE ENVIO DE LA INFORMACION:

TALLERES UNIVERSAL

CONTROL DE VEHICULOS DE LA EPMAPS QUE PERMANECEN EN TALLERES MECANICOS POR CONCEPTO DE MANTENIMIENTO MECANICO

FECHA
INGRESO

N
AUTORIZACION

CODIGO DEL
VEHICULO

TIPO AUTOMOTOR

PLACA

CUSTODIO

TRABAJOS A REALIZARSE

ESTADO

COSTOS
APROXIMADOS DE
MANTENIMIENTO

FECHA DE SALIDA

OBSERVACIONES

FIRMA DE RESPONSABILIDAD DEL TALLER

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin
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Formulario 3.

Tabla 20 Detalle de repuestos.

Quito, a........... de ..o del 2016
Orden No:
Cliente: No. PLACA:
DETALLE DE REPUESTOS Y MANO DE OBRA
CANTIDAD| DESCRIPCION DEBE
TIPO:
MARCA:
KILOMETRAIJE:
COLOR:
SECCION:
REPUESTOS:

MANO DE OBRA:

TOTAL:S.

ENTREGADO POR

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

Direccion: José Berrutieta Oe9-168 y Antonio Herrera
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Formulario Nro. 4

Tabla 21 Repuestos utilizados.

REPUESTOS UTILIZADOS

PREVENTIVO Y CORRECTIVO

VeEhiCULO. . .uveiiii i i

REPUESTOS Y LUBRICANTES UTILIZADOS DEL MANTENIMIENTO

CANTIDAD | CODIGO DESCRIPCION

OBSERVACION

ATENTAMENTE

LUIS LOACHAMIN

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado: Wilmer Loachamin

Direccion: José Berrutieta Oe9-168 y Antonio Herrera
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Socializacion

Objetivo del taller

Segun, (Evelyn Morales 2015, pag. 66) manifiesta:

Dar a conocer el manual de facil manejo de la metodologia y lineamientos para planear,
ejecutar y controlar las actividades del proceso vy el sistema de gestidn de calidad, con
el fin de contribuir informaciones solidas a los usuarios y al mejoramiento de la
eficacia de los procesos y la estandarizacion de dichos procesos.

Taller de socializacién

Este es un esfuerzo que realizan los directivos de la empresa para contribuir a
mejorar la gestion del personal, por lo que se considera necesario organizar una

exposicion de lanzamiento en la cual se aborden los siguientes temas:

Indicar las ventajas de utilizar el manual.
Revisar en forma general los contenidos del manual y su forma de uso.
Sefialar la importancia del aporte permanente del personal para que estos puedan
establecer procesos de mejora.
El lanzamiento propuesto comprende una charla a cargo del Expositor de la
microempresa al personal, en la cual describe los puntos sefialados de una manera
clara y concreta. Es fundamental que para su desarrollo se coordine la presencia del

personal para que identifique el manual y su uso.

Entregar personalmente el manual a los colaboradores
Para que el evento adquiera un caracter de formal y el personal reconozca la

importancia que tiene su desarrollo, la entrega del manual sera personalmente una

Direccion: José Berrutieta Oe9-168 y Antonio Herrera
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vez terminada la exposicion. Su desarrollo consistird en nombrar al personal y

entregarle directamente el material.

Las actividades formuladas, determinan la importancia que tiene el desarrollo del
manual y principalmente que el personal lo utilice como una guia que evite

desperdicios y falencias que atenten contra su seguridad y la calidad del servicio.

Como se indico anteriormente, el manual es flexible por lo que se permitira al

personal emitir criterios que permitan su constante perfeccionamiento.

(Evelyn Morales 2015, pag. 66)

Responsable: Proyectista/Propietario Taller

Tiempo: 2 horas

Normas para el taller.

Apagar el celular durante el taller.

Levantar la mano para realizar una pregunta.

Prestar atencion.

-

. Bienvenida

N

. Dinamica de integracion o video motivacional

3. Desarrollo

Direccion: José Berrutieta Oe9-168 y Antonio Herrera
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Para su desarrollo se ha considerado realizar dos actividades que se describen a

continuacion:

- Realizar una exposicion de lanzamiento del manual al interior de la empresa.
- Entregar personalmente el manual a los colaboradores.

A continuacion se describe cada una de estas:

- Realizar una exposicion de lanzamiento del manual al interior de la micro
empresa
El personal debe conocer sobre el manual, su importancia, forma de uso y

utilidad.
(Evelyn Morales 2015, pag. 67)
Mision
Vision
Obijetivos
Ventajas

4. Plenaria de Discusion
5. Fecha de actividad.

Sabado 30 de abril del 2016

6. Presupuesto.

120 usd.

7. Break

Direccion: José Berrutieta Oe9-168 y Antonio Herrera
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Cronograma de ejecucion del proyecto

Tabla 22 Cronograma de ejecucion del proyecto

DIC ENE FEB MAR ABR MAY

o

ANTECEDENTES
ANALISIS DE
INVOLUCRADOS

12%41234123412341234123

PROBLEMAS Y
OBJETIVOS
ANALISIS DE I

ALTERNATIVAS

PROPUESTA

ASPECTOS
ADMINISTRATIV
0OS
CONCLUSIONES
Y
RECOMENDACIO
NES

ENTREGA DEL
ACTA DE
APROBACION

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin

Tabla 23 Presupuesto para la ejecucion de la propuesta

Socializacion
Tripticos Manual de procedimientos $50.00
break $10.00
Proyector $ 10.00
Puntero laser $ 3.00
total $73.00

Capacitacion

Manual de procedimientos $ 300.00
Técnico mecanico $ 100.00
Técnico eléctrico $ 100.00
Especialista en Buenas practicas $100.00
empresarial

total $ 600.00
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CAPITULO VI

6. Aspectos Administrativos

6.01 Recursos

Tabla Recursos Humanos

Tabla 24 Recursos Humanos

Descripcion Cantidad
Encuestador 1
TOTAL 1

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin

Tabla 25 Recursos Técnicos

Descripcion Cantidad
Computador 1
Impresora 1
Total Transporte 2

DISENAR Y SOCIALIZAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA OPTIMIZACION DEL PROCESO DE
REPARACION DE VEHICULOS EN LA MICROEMPRESA, TALLERES UNIVERSAL. DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO 2015-2016
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Tabla 26 Recursos Fungibles

Descripcion Cantidad
Papeles (Resmas) 3
Lapices (cajas) 1
Cd’s 2
Copias 120

Total materiales Fungibles

Alimentacion 20
Reproducciones 1
TOTAL 147

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin

DISENAR Y SOCIALIZAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA OPTIMIZACION
DEL PROCESO DE REPARACION DE VEHICULOS EN LA MICROEMPRESA, TALLERES
UNIVERSAL. DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015-2016
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6.02 Presupuestos

Los recursos para elaborar este proyecto se ha determinado:

Tabla 27 Tabla Presupuestos elaboracion del proyecto

Descripcion Cantidad | Costo Unitario | Costo Total
Encuestador 1 $ 50,00 $ 50,00
Recursos técnicos

Computador (alquiler) 1 $ 95,00 $ 95,00
Impresora 1 $ 50,00 $ 50,00
Recursos Fungibles

Papeles (Resmas) 3 $5,00 $ 15,00
Lapices (Cajas) 1 $2,00 $2,00
Cd’s 2 $1,75 $ 3,50
Copias 120 $0,05 $6,00
Alimentacion 20 $4,00 $ 80,00
Reproducciones 1 $ 5,00 $ 5,00
TOTAL 152 $212,80 $ 306,50

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Wilmer Loachamin

DISENAR Y SOCIALIZAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA OPTIMIZACION
DEL PROCESO DE REPARACION DE VEHICULOS EN LA MICROEMPRESA, TALLERES
UNIVERSAL. DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015-2016
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CAPITULO VII

7. Conclusiones y recomendaciones

7.01 Conclusiones

Una vez terminada la investigacion, se concluye lo siguiente:

Los involucrados directos (micro empresa, Clientes) e indirectos (Proveedores,
Gobierno) se ha visto afectado por la calidad del servicio reflejado en el arbol de
problemas y con el arbol de objetivos se busca mejorar el servicio optimizando los
procesos y procedimientos de reparacion de vehiculos. Por lo tanto se ha planteado
estrategias de estructurar un manual para el crecimiento de clientes conformes,

satisfechos con un trabajo organizado.

En base al Marco Ldgico se ha identificado como causas del problema la

existencia de falencias en cuanto a los procesos y procedimientos de reparacion.

e Laempresa no cuenta con un sistema de datos, generando

desconocimiento de sus procesos.

e Falta capacitacion del personal en el manejo de equipos y

herramientas para las reparaciones.

DISENAR Y SOCIALIZAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA OPTIMIZACION
DEL PROCESO DE REPARACION DE VEHICULOS EN LA MICROEMPRESA, TALLERES
UNIVERSAL. DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015-2016
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e Poco conocimiento del direccionamiento estratégico de la

microempresa por parte del personal.

e El flujo interno actual de reparaciones no es continua. Esto ocasiona
desperdicios de recursos de cada operacion, ya que cada operario realiza su
trabajo a su manera. Por esta razon se necesita de personal adicional que
ejerza una supervision rigurosa para cada proceso y evitar desperdicios de

recursos.

e Actualmente no se llevan controles que permitan medir la eficiencia

del servicio, por lo que es necesario implementar formatos de servicio.

e Existen areas de reparaciones que retrasan a la entrega de vehiculos a

los clientes.

7.02 Recomendaciones

El anélisis realizado se ha puesto de manifiesto el problema existente en la
microempresa Talleres Universal, y es por esto que a continuacién se citan las

siguientes recomendaciones:

e Es necesario realizar un manual de procedimientos para mejorar e
identificar cada uno de las funciones y este sea aplicado a las areas de

trabajo aclarando la informacion necesaria al cliente interno y externo.

e Capacitar al personal operativo del uso y manejo de herramientas para

la reparacion manteniendo la calidad del servicio.

DISENAR Y SOCIALIZAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA OPTIMIZACION
DEL PROCESO DE REPARACION DE VEHICULOS EN LA MICROEMPRESA, TALLERES
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e Realizar control de calidad en todas las actividades del proceso y no

solamente en reparaciones.

e Capacitar al personal operativo de las buenas practicas en el taller y

de seguridad industrial.

e Llevar un control de todas las actividades realizadas dentro de la

microempresa recopilando datos necesarios y dando seguimiento al cliente.

e Implementar un area de servicio técnico en las reparaciones mas

complejas, se ayuda a mejorar la eficiencia del servicio.

e Monitorear y mejorar la eficiencia del servicio.

e Utilizar los formatos respectivos para la realizar la reparacion de los

vehiculos.

e Tomar acciones inmediatas al detectar actividades sospechosas.

o Comparar los datos actuales con los anteriores para verificar si se ha

mejorado.
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