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RESUMEN

Este estudio se basa en mejorar la satisfaccion de los clientes de los Talleres
Eurovehiculos. Se ha identificado los principales problemas y causas de la insatisfaccion
existente de los clientes que reciben el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo
de la empresa, mediante una investigacion cientifica basada en herramientas de
observacion, recoleccion y fabulacion de informacién, problemas como demora en el
servicio de mantenimiento, no se cumplen con los requisitos del cliente, costos de mano
de obra elevada y reclamo por garantias. Luego de haber identificado los principales
problemas se ha propuesto soluciones apropiadas, que ademas de mejorar la
satisfaccion de los clientes, permiten reducir costos, que no generan calidad, también
simplifican la realizacion de cada una de las actividades incluso minimizando los costos
que esta representa para la empresa y el tiempo que se emplea en realizarlas, ademas
permite reducir el precio final por servicio al cliente. La inversién inicial es pequefia y
sera financiada con capital propio de la empresaza que la mayoria de las soluciones
propuestas estan orientadas a mejorar cada uno de los procesos que afectan a la calidad
de servicio. Con esta propuesta se espera tener un ahorro del 70% de los costos de no
calidad, porcentaje que puede ser incrementado debido a la mayoria de los problemas
identificado por causas de procesos inadecuados. Esta propuesta es sostenible ya que la
inversion a realizar sera recuperada en el octavo mes, tiempo menor que el que
contempla la propuesta que tiene una duracion de 36 meses. La técnica utilizada es la
de plantacion de despliegue de funcién de la calidad, la cual nos proporciona los medios
para convertir los requerimientos del cliente en tareas y actividades técnicas para cada
una de las etapas del desarrollo y fabricacién del servicio como reingenieria del proceso.

SATISFACCION GARANTIA CALIDAD

DESARROLLO REINGENIERIA
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ABSTRACT

This study is based on improving customer satisfaction Eurovehiculos Workshops. It has
identified the main problems and causes of customer dissatisfaction that are served by
preventive and corrective maintenance of the company, through scientific research based
on observation tools, data collection and romancing, problems like delay in service
maintenance, do not meet customer requirements, labor costs high and warranty claims.
Having identified the main problems has been proposed appropriate solutions, in addition
to improving customer satisfaction, help reduce costs, which do not quality, it also
simplifies the implementation of each of the activities even minimizing the costs this
represents for the company and the time spent to complete them, plus reduces the final
price for customer service. The initial investment is small and will be financed with equity
capital of the company that most proposed solutions are aimed to improve each of the
processes that affect the quality of service. This proposal is expected to have a savings
of 70% of non-quality costs, a percentage which may be increased because most of the
problems identified for reasons of inadequate processes. This proposal is sustainable
because the investment to be made will be recovered in the eighth month was less time
than foreseen by the proposal that has a duration of 36 months. The technique used is
that of planting deployment of quality function, which gives us the means to translate
customer requirements into tasks and technical activities for each of the stages of
development and production of the service and process reengineering.

SATISFACTION WARRANTY QUALITY

DEVELOPMENT REENGINEERING




INTRODUCCION

Con el fin de mejorar la satisfaccion de los clientes de la empresa de
servicio Eurovehiculos S. A., de Almacenes Juan Eljuri Cia. Ltda.,
pongo a consideracion de la alta Direccidon de la empresa y sus acciones
el presente estudio desarrollado dentro de la misma.

El desarrollo de este estudio esta estructurado en capitulos muy faciles de
entender y aplicar, con el fin de ofrecer la mejor informacion y de la

manera mas facil y comprensible.

Este trabajo incluye una facil orientacion del desarrollo de este estudio a
través de: un indice de cuadros, indice de graficos y un indice general
qgue indica ordenadamente, junto con una referencia a la pagina del

contenido.

También para completar estos contenidos y hacerlos mas comprensible,
se ha usado términos relacionados con este estudio para una mayor

compresion.

El proyecto que se presenta se desarroll6 en la division del taller del

concesionario de Eurovehiculos en la ciudad de Guayaquil.

Los principales clientes de este tipo de taller de un concesionario
generalmente son las aseguradoras que necesitan reparar los dafios
producidos en un siniestro ocurrido a un vehiculo asegurado. El 95 % de
los trabajos a realizar en un taller de este tipo provienen de las
aseguradoras, mientras que el 5% son clientes particulares. Por lo tanto
es necesario identificar qué caracteristicas del servicio estan valorando
las aseguradoras y qué no. Se necesita que la satisfaccion con el servicio
prestado aumente con el objetivo de incrementar las relaciones
comerciales con el taller. Tipicamente una metodologia usada en el

mejoramiento continuo de la calidad con respecto a la reduccion de



desperdicios, reduccién de tiempos, e incremento de la satisfaccién del
cliente es Seis Sigma. Por tal motivo, se propone el uso de la misma
como la mejor opcidn en el entorno de la calidad para definir la situacién
actual y la deseada, medir las variables involucradas y analizar los
resultados obtenidos, a fin de determinar las causas potenciales que

generan la insatisfaccion del cliente.

Seis Sigma es una estrategia de mejora de negocios que busca encontrar
y eliminar causas de errores o defectos en los procesos de negocio
enfocandose a los resultados que son de importancia critica para el

cliente.

Es una estrategia de gestion que usa herramientas estadisticas y
métodos de proyectos para lograr mejoras en calidad y utlidades

significativas.

Six Sigma Quality:
The Road to Customer Impact

High e
Key Strategic Initiatives:
QMI, NP1, OTR, SM, Productivity, Globalization

Change Acceleration Process:
Increase Success and Accelerate Change

Process Improvement:
Continuous Improvement, Reengineering

Intensity

Productivity/Best Practices:
Looking Outside GE

Work-Out Town Meetings:
Empowerment, Bureaucracy Busting
Low

2011 : 2016
Time
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Como un sistema de mejoramiento continuo sobre la base de la calidad total, se
desea reformar el sistema de atencion al cliente en el Taller Eurovehiculos. La
existencia de una manual de procedimientos mal estructurado, donde los que lo
elaboraron no ejecutan las tacticas y el cual fue distribuido, pero no inducido, y

sociabilizado entre los integrantes del taller para su respectiva aplicacion.

La falta de normas administrativas y operativas adecuados que viabilicen cada
una de las tareas que deben desarrollar cada jefe de area y/o departamento y
sus subalternos, de la concesionaria de autos Eurovehiculos S. A., da como
resultado una desatencion e incomprension de las actividades administrativas

y operativas del taller, creando un malestar en nuestros clientes.

Ubicacion del Problema en un Contexto

En la ciudad de Guayaquil se encuentra ubicada la Concesionaria Eurovehiculos
S. A., Avenida Carlos Julio Arosemena Km. 2 %, especificamente tiene la
franquicia de la importacion y venta de los vehiculos, repuestos y mantenimiento
de la marca Skoda, donde la concesionaria cuenta con un departamento de
talleres y bodega de repuestos para satisfacer las necesidades de los clientes
gue poseen estos vehiculos tanto para la ciudad de Guayaquil como a nivel
nacional. EL area especifica donde se va a realizar este estudio es la divisién
Talleres Eurovehiculos el cual esta compuesto por algunas areas de trabajo y de
oficinas asi como secciones en donde se encuentra los autos nuevos. A
continuacion se describen las principales areas productivas que posee este taller

para prestar servicios a sus clientes.



Seccién automotriz (mecanica)
Es el lugar donde estd encargada de ejecutar todo tipo de trabajo en lo
gue respecta a la parte mecéanica del vehiculo. Los trabajos realizados en

esta seccion se resumen a continuacion:

» Auto diagnéstico y reparacion del funcionamiento del motor.

» Reparacién suspensioén, caja de cambios, embrague, frenos.

» Mantenimiento general y avalu6 mecanico del vehiculo.

Seccion eléctricay electronica automotriz

En este sitio esta encargada de ejecutar todo tipo de trabajo en lo que se

respecta a la parte eléctrica del vehiculo.

Los trabajos que se realizan en esta seccion se detallan a continuacion:

» Auto diagnostico del sistema electronico.

» Instalacion y chequeo de luces.

» Reparacion y mantenimiento de elevalunas eléctrico.
» Reparacion y mantenimiento de alternadores y motor de

arranque.

» Mantenimiento y carga de bateria

Seccién chequeo Express

En esta seccion se brinda el servicio de cambio de aceite y chequeo de
todos los niveles del vehiculo Skoda de una forma mas rapida en donde el
cliente tiene la opcién de esperar y llevarse el vehiculo en un tiempo

reglamentario por la concesionaria.



Seccién lavado

En esta seccioén se brinda el servicio de lavado completo del vehiculo es
un servicio gratuito que lo brinda la concesionaria para que el cliente se

lleve su vehiculo limpio.

Seccion de pintura

En esta seccion estd encargado de ejecutar todo tipo de trabajo en lo que
respecta al acabado de pintura del vehiculo Skoda. A continuacién se

detalla todos los trabajos realizados en esta seccion:

» Pintada y pulida general del vehiculo.

» Enderezada de compacto y todo tipo de piezas de la carroceria.

» Reconstruccion de carroceria de vehiculo chocado.

Seccién de bodega

En esta seccion se encuentra almacenado todo tipo de herramientas
especiales para los diferentes trabajos complejos que amerita un
automotor Skoda. El bodeguero se encarga de suministrar los repuestos

requeridos por los técnicos.

Cuenta con un computador con un software donde se lleva a cabo el
ingreso y egreso del vehiculo, cual fue el técnico que realizo el trabajo,

gue trabajo fue realizado y se valoriza todas las tareas realizadas.

Situacion conflicto

La existencia de un manual de procedimientos mal estructurado, donde los que
lo elaboraron no ejecutan los lineamientos y el cual fue distribuido, pero no

inducido, y sociabilizados entre los integrantes del taller para su respectiva
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aplicacion. La falta fisica de un manual de procedimientos y funciones
especificas que cada area y/o puesto de trabajo debe desarrollarse dentro de
sus actividades, al igual que politicas claras por escrito para determinar bajo que
rango o estandares de actuacion debe decidir cada nivel jerarquico que consten
en el organigrama y si hubieren estos elementos los mismos no han sido

circularizados y sociabilizados entre los integrantes del taller.

Causas del problemay consecuencias

La falta de un sistema adecuado de atencién al cliente por falta de decision
ejecutiva, ha dado como resultado la desatencion de los usuarios del taller, la no
divulgacion en el caso que existiere todo este tipo de practicas administrativas y
los operativos, determinan que las actividades adentro del taller se desarrollen
en base a criterios personales y no a un enfoque organizado que conlleva como
resultado final a una mala atencion a los usuarios internos “empleados” y a los
externos “clientes”, proveedores”, establece que no se puede medir o cuantificar
el costo beneficio que presta este servicio y la falta de confianza que el usuario
debe tener, dentro de las causas del problema, podemos citar los siguientes

enunciados.

» Preferencias a clientes apadrinados.

» Desorden del desarrollo de las Actividades del Taller.

» Descoordinacion y Desperdicio de tiempo e Insumos.

» Sobredimensionamiento de la capacidad Instalada del Taller.

» Mala calidad del Servicio.

> Aplicacion de criterios personales y no a un enfoque organizacional.

» Pérdida de confianza por parte del cliente interno y externo.

Delimitacion del Problema

Campo: Auditoria



Area: Talleres
Aspectos: Incidencia de la elaboracién de un manual de Procedimientos.
Tema: Incidencia de la elaboracién de un manual de Procedimientos y
Funciones, en la Reorganizacion del Area de Servicios de la Division de Talleres
Eurovehiculos.

Formulacion del Problema
¢Qué incidencia tendria la elaboracion de un manual de procedimientos y
funciones, en la reorganizacion del personal del area de Servicios de la Division
de Talleres Eurovehiculos, ubicado en la ciudad de Guayaquil, Provincia del
Guayas, en el periodo fiscal 20117

Variables de la Investigacion

VARIABLE INDEPENDIENTE: Manual de Procedimientos y Funciones.
VARIABLE DEPENDIENTE: Reorganizacion del personal.

Evaluacion del Problema
Evidente.- Cierto de un modo claro: verdad evidente
Es evidente que la falta de procesos administrativos y técnicos forman una
limitacion en el nivel de servicios de Eurovehiculos S.A., generando muchos

retrasos y la mala emision de los reportes gerenciales.

Concreto.- Dicese de todo objeto considerado en si mismo, con exclusion de lo

extrafio 0 accesorio.
En concreto la concesionaria debe tomar medidas inmediatas para mejorar los
niveles de servicio en el departamento de talleres y obtener un excelente

resultado en la satisfaccién de sus clientes por los servicios prestados.

Factible.- adj. Que se puede hacer.



Existe la factibilidad de insertar e implementar manuales de procedimientos y
establecer recursos éptimos para obtener los resultados esperados que espera
la Jefatura de Talleres y poder emitir reportes favorables a la Gerencia General,
con un alto indice de satisfaccion en el nivel de servicios de Eurovehiculos S. A.

Identifique los productos esperados.- En los productos esperados que la
concesionaria desea esta la implementacion de procesos administrativos y
técnicos adecuados hacia sus clientes tanto actuales como futuros.

Relevante.- adj. Sobresaliente, notable.

La Gerencia General tiene como aspecto relevante brindar todo su apoyo para
poner en practica todos estos manuales de procedimientos los cuales brindaran
un excelente nivel de servicios en todo el parque automotor vendido, para la
entera satisfaccion de los clientes.

Variables.- ldentificacion de las variables con calidad.

Insertar un manual de procedimientos y funciones que conlleve a un manejo

adecuado del area de talleres.

Reorganizacién del personal mediante un adecuado estudio de re-ingenieria

para que los procesos que se ejecuten sean de Optima calidad.
Objetivos
Objetivos Generales
> Implementar un sistema de calidad de atencion al cliente en los Talleres
Eurovehiculos, para establecer un control y registro eficiente de las
actividades relacionadas con los controles de calidad.

Objetivos Especificos

» Analizar la situacion actual del problema de la desatencion y falta

de confianza en los Talleres Eurovehiculos.
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» Realizar una recoleccion de informacion utilizando el método
cientifico (observacion, andlisis, encuestas, tabulaciones, etc.),

para el mejoramiento de la atencion al cliente.

» Examinar y procesar la informacién con modelos estadisticos para
la identificacion de los problemas en la Division Talleres

Eurovehiculos.
» Establecer métodos modernos de capacitacion y entrenamiento.
Justificacion e Importancia
Razones: Se justifica, por cuanto se va a solucionar un problema por falta de
atencion y control a los clientes que dara como resultado final, que la empresa
sea mas eficiente y rentable.
Causas: Desorden del desarrollo de las Actividades del Taller.

Motivos: Aplicacion de criterios personales y no a un enfoque organizacional.

Beneficios: El aumento del volumen de ventas de vehiculos y el servicio de

mantenimiento al cumplir con los requisitos y expectativas del cliente.

Importancia: La simplificacién de las actividades que se desarrollan en el taller

de Eurovehiculos.

Solo lo mejor. Nuestros clientes merecen solo lo mejor! El principio que

siguieron los fundadores Laurin & Klement todavia es vigente hoy en dia.

Por esta razén prestamos mucha atencién a todos los procesos en nuestra
compafiia. Desde el desarrollo de los autos hasta su fabricacion, venta, y
servicio de postventa.

Larazon es simple:

Su satisfaccion es nuestra prioridad namero uno.
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Tecnologia de puntay gente altamente capacitada

Para producir los modelos Skoda Fabia, Octavia, Roomster y Superb,
construimos nuevos centros de produccion, equipados con la mas avanzada
tecnologia disponible en la industria automotriz mundial. Nuestros empleados
también son especialistas lideres en su area de trabajo. Como consecuencia, los
autos Skoda que salen de las lineas de produccion de nuestras plantas en
Republica Checa y afuera son de méxima calidad y cuentan con excelentes

especificaciones técnicas.

Estampado: Producimos piezas de carroceria en tres plantas de estampado que
albergan 14 lineas de estampado como otras lineas de produccion. Con las
prensas mas modernas, en un dia podemos estampar las piezas de carroceria
necesarias para armar 1300 Fabia o 860 Octavia (segunda generacion). Para
producir estampados de alta calidad, podemos crear herramientas de estampado
muy complejas. El centro de produccion de herramientas estd equipado con
maquinas que pueden responder a Ordenes sumamente complejas como

producir moldes de estampado para puertas laterales.

Soldadura: Para que un vehiculo tenga una apariencia final perfecta, el
ensamblaje de todas las partes de carroceria tiene que ser de la mas alta
calidad. En las modernas plantas de Mlada Boleslav y de Kvasiny en Republica
Checa, personal calificado trabaja mano en mano con robots para soldar sub-
ensambles y carrocerias enteras con precisibn absoluta. Producimos las
carrocerias de New Octavia, Octavia Tour y de todas las versiones de Fabia en
Mlada Boleslav. Las carrocerias de Roomster y de las lujosas limusinas Superb

son producidas en nuestra planta de Kvasiny.

Pintura: Es imposible imaginar un auto nuevo sin una perfecta capa de color.
Esta es la razén por la cual hemos construido instalaciones modernas en Mlada
Boleslav y Kvasiny que ocupan de manera optimizada procesos robotizados para
pintar los autos Skoda. También ocupamos materiales de primera calidad que
tienen un bajo impacto sobre el medio ambiente, incluyendo capas terminales
con base de agua. Gracia a ello, tenemos el orgullo de entregar una garantia de
10 aflos contra la corrosion para Fabia, Octavia Tour y Superb, y hasta 12 afios

para New Octavia. Existe una garantia de 3 afios contra los defectos de pintura.
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Fundicion: Skoda Auto tiene una larga historia de produccién de moldes y
forjados para motores y cajas de cambios. Por ejemplo: desde 1962 fuimos los
primeros en ocupar el proceso de inyeccion de alta presion para producir
complejos blogues de cilindros de aluminio.

Nuestros moldes de aluminio, de hierro y los forjados de nuestra forja de Mlada
Boleslav no s6lo son usados por varias plantas del grupo VW, pero también por

otros clientes locales e internacionales.

Modernizamos de manera continua nuestras instalaciones de fundicién con las

Ultimas tecnologias y los equipamientos mas modernos.

Produccion de motores y cajas de cambio La planta Skoda de produccién de
motores, ejes y cajas de cambio es una de las unidades de produccién més

modernas del grupo VW.

Produccion empezé en el afio 2001. Producimos modernos motores 1.2 HTP de

tres cilindros para autos de marca Skoda, VW y SEAT.

Aparte de otros motores tradicionales bencina y diesel, también ensamblamos
las modernas cajas de cambio MQ 200 para el grupo VW y Skoda Auto. Estas
cajas son famosas por ofrecer una conduccién confortable y fluida.
Ensamblamos tanto ejes delanteros y traseros para Fabia, Roomster y Octavia

como ejes traseros para Superb y Octavia Tour.

Usted es importante para nosotros prestamos una atencion particular al nivel
de servicio que brindan nuestros importadores (distribuidores) a los clientes. No
s6lo autos de alta calidad, pero también Uds., nuestros clientes, merecen lo

mejor.

Visite su concesionario Skoda y descubra la importancia para nosotros de su

satisfaccién con nuestros productos.

Este compromiso de calidad va mucho méas all4 del producto en si: nuestro
compromiso de calidad se extiende a todos los servicios que seguirdn su

compra. Ud. es importante para nosotros.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes del Estudio

La presente investigacion de Procesos Administrativos en la productividad
del Taller de Eurovehiculos que presta servicios en la ciudad de
Guayaquil y tiene relacion alguna con otro proyecto o tema de
investigacion que se ha desarrollado en el Instituto Superior Tecnologico
Bolivariano de Tecnologia. Por lo tanto este tema se declara de autoria de
los editores ya que el tema que se esta presentando no tiene semejanza
con otros proyectos de Eurovehiculos y la diferencia es la de brindar un

buen servicio de atencion al cliente.

Fundamentacion Tebrica

Segun Giovanny E. Gédmez, 2008:

Las empresas en todo el proceso de
disefiar e implementar el sistema de
control interno, tiene que preparar
los procedimientos integrales de
procedimientos, los cuales son los
que forman el pilar para poder
desarrollar adecuadamente  sus
actividades, estableciendo

responsabilidades a los encargados
14



de las todas las areas, generando
informacion Gty necesaria,
estableciendo medidas de
seguridad, control y autocontrol y
objetivos que participen en el
cumplimiento con la  funcién

empresarial. (p. 26)

Segun Jailer Amaya Correa, 2006

Se debe ser consciente que lo mas
difici no solo es montar una
empresa en una franja del mercado
en momento oportuno, sino también
mantenerla en el mercado y que
trascienda en el tiempo. Esto ultimo
es una ardua tarea y que requiere el
mayor de todos los esfuerzos de la
organizacion. Para mantener una
empresa ya constituida en un
mercado que aparentemente puede
ser a largo plazo, se debe preparar
para que esta pueda ser autonoma y
gue toda la organizacion se pueda
acostumbrar a los continuos cambios

que se le avecinen. (p. 18)
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Segun FRANKLIN FINCOWSKY ENRIQUE BENJAMIN, "MANUALES

ADMINISTRATIVOS: GUIA PARA SU ELABORACION": 2008

Establecer anticipadamente la
distribucién del trabajo: esta etapa
consiste en asignar
responsabilidades y determinar las
areas a investigar.
Concretar previamente la cita: es
importante que el entrevistado esté
preparado para proporcionar la
informacion con el tiempo vy
tranquilidad necesarios para
disminuir el margen de error y evitar

interrupciones. (p. 32)

Segun Giovanny E. Gomez. AUDITORIA Y CONTROL INTERNO. 12/

2001:

Los manuales constituyen una de las
herramientas con que cuentan las
organizaciones para facilitar el
desarrollo de sus funciones
administrativas y operativas.
Son fundamentalmente, un
instrumento de comunicacion Si bien

existen diferentes tipos de manuales,



que satisfacen distintos tipos de
necesidades, puede clasificarse a
los manuales como un cuerpo
sistematico que  contiene la
descripcién de las actividades que
deben ser desarrolladas por los
miembros de una organizacion y los
procedimientos a través de los
cuales esas actividades son

cumplidas. (p. 29)

Segun José Antonio Romero Casanova, 2005:

En las organizaciones en que no se
utilizan manuales, las
comunicaciones 0 instrucciones se
transmiten a través de comunicados
internos. Si bien el propésito de
transmitir informacién se cumple por
medio de estos ultimos instrumentos,
no se logra el objetivo de que
constituyan un cuerpo organico, por
lo que resultard dificil en un
momento dado conocer cual es el

total de esas  disposiciones
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registradas a través de

comunicados aislados. (p. 54)

Variables de la Investigacién

El manual de procedimientos es un componente del sistema de control
interno, el cual se crea para obtener una informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan

en una organizacion.

Las empresas en todo el proceso de disefiar e implementar el sistema de
control interno, tiene que preparar los procedimientos integrales de
procedimientos, los cuales son los que forman el pilar para poder
desarrollar adecuadamente Sus actividades, estableciendo
responsabilidades a los encargados de las todas las areas, generando
informacion atil y necesaria, estableciendo medidas de seguridad, control
y autocontrol y objetivos que participen en el cumplimiento con la funcion
empresarial. El sistema de control interno aparte de ser una politica de
gerencia, se constituye como una herramienta de apoyo para las
directivas de cualquier empresa para modernizarse, cambiar y producir los

mejores resultados, con calidad y eficiencia.

Manual de Procedimientos y Funciones

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacién de las

funciones de una unidad administrativa, o de dos 0 mas de ellas.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que
intervienen precisando su responsabilidad y participacion. Suelen
contener informacién y ejemplos de formularios, autorizaciones o

documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y
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cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las

actividades dentro de la empresa.

En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion
basica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas,
facilita las labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su
vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el trabajo

se esta realizando o no adecuadamente.

Utilidad

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion. Auxilian en la induccion del puesto y al
adiestramiento y capacitacion del personal ya que describen en forma
detallada las actividades de cada puesto. Sirve para el analisis o revision
de los procedimientos de un sistema. Interviene en la consulta de todo el
personal. Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo
como analisis de tiempos, delegacion de autoridad, etc. Para establecer
un sistema de informacion o bien modificar el ya existente. Para uniformar
y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria. Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por
fallas o errores. Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control
interno y su evaluacion. Aumenta la eficiencia de los empleados,

indicandoles lo que deben hacer y cdmo deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades. Construye
una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas, procedimientos y métodos.

Conformacién Del Manual

A) IDENTIFICACION
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Este documento debe incorporar la siguiente informacién:

>

>

Logotipo de la organizacion.

Nombre oficial de la organizacion.

Denominacion y extension. De corresponder a una unidad en

particular debe anotarse el nombre de la misma.
Lugar y fecha de elaboracion.
Numero de revision (en su caso).

Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o

autorizacion.

Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organizacion,
en segundo lugar las siglas de la unidad administrativa donde se

utiliza la formay, por ultimo, el nimero de la forma.

Entre las siglas y el niumero debe colocarse un guién o diagonal.

B) INDICE O CONTENIDO

Relacion de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte

del documento.

C) PROLOGO Y/O INTRODUCCION

Exposicién sobre el documento, su contenido, objeto, areas de aplicacion

e importancia de su revision y actualizacion. Puede incluir un mensaje de

la maxima autoridad de las areas comprendidas en el manual.
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D) OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

Explicacion del propdsito que se pretende cumplir con los procedimientos.

Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de
trabajo y evitar su alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por
fallas o errores; facilitar las labores de auditoria; facilitar las labores de
auditoria, la evaluacion del control interno y su vigilancia; que tanto los
empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se esta realizando
adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general,

ademas de otras ventajas adicionales.

E) AREAS DE APLICACION Y/O ALCANCE DE LOS
PROCEDIMIENTOS

Esfera de accion que cubren los procedimientos. Dentro de la
administracion publica federal los procedimientos han sido clasificados,
atendiendo al ambito de aplicacion y a sus alcances, en: procedimientos
macro administrativos y procedimientos meso administrativos o

sectoriales.

F) RESPONSABLES

Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los

procedimientos en cualquiera de sus fases

G) POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

En esta seccion se incluyen los criterios o lineamientos generales de
accion que se determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de
responsabilidad de las distintas instancias que participaban en los
procedimientos. Ademas deberan contemplarse todas las normas de

operacion que precisan las situaciones alterativas que pudiesen
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presentarse en la operaciéon de los procedimientos. A continuacion se
mencionan algunos lineamientos que deben considerarse en su

planteamiento:

Se definirdn perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben el
marco general de actuacién del personal, a efecto de que esté no

incurra en fallas.

Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean
comprendidos incluso por personas no familiarizadas con los aspectos

administrativos o con el procedimiento mismo.

Deberan ser lo suficientemente explicitas para evitar la continua

consulta a los niveles jerarquicos superiores.

H) CONCEPTO (S)

Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el
procedimiento, las cuales, por su significado o grado de especializacion
requieren de mayor informacién o ampliacion de su significado, para

hacer mas accesible al usuario la consulta del manual.

) PROCEDIMIENTO (descripcion de las operaciones)

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de
las operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué
consisten, cuando, como, dénde, con qué, y cuanto tiempo se hacen,
sefialando los responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripcion
del procedimiento es general, y por lo mismo comprende varias areas,
debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada
operacion. Si se trata de una descripcion detallada dentro de una unidad
administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable de cada

operacion. Es conveniente codificar las operaciones para simplificar su
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comprension e identificacion, aun en los casos de varias opciones en una

misma operacion.

J) FORMULARIO DE IMPRESOS.

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se
intercalan dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En la
descripcién de las operaciones que impliqguen su uso, debe hacerse
referencia especifica de éstas, empleando para ello nimeros indicadores
gue permitan asociarlas en forma concreta. También se pueden adicionar

instructivos para su llenado.

K) DIAGRAMAS DE FLUJO.

Representacion grafica de la sucesion en que se realizan las operaciones
de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en donde se
muestran las unidades administrativas (procedimiento general), o los
puestos que intervienen (procedimiento detallado), en cada operacion
descrita. Ademas, suelen hacer mencién del equipo o recursos utilizados
en cada caso. Los diagramas representados en forma sencilla y accesible
en el manual, brinda una descripcion clara de las operaciones, lo que
facilita su comprension. Para este efecto, es aconsejable el empleo de

simbolos y/o graficos simplificados.

L) GLOSARIO DE TERMINOS.

Lista de conceptos de caracter técnico relacionados con el contenido y
técnicas de elaboracion de los manuales de procedimientos, que sirven
de apoyo para su uso o consulta. Procedimiento general para la

elaboracién de manuales administrativos

DISENO DEL PROYECTO. La tarea de preparar manuales

administrativos requiere de mucha precision, toda vez que los datos
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tienen que asentarse con la mayor exactitud posible para no generar
confusion en la interpretacion de su contenido por parte de quien los
consulta.

Es por ello que se debe poner mucha atencién en todas y cada una de
sus etapas de integracion, delineando un proyecto en el que se consiguen
todos los requerimientos, fases y procedimientos que fundamentan la

ejecucion del trabajo.

A) RESPONSABLES

Para iniciar los trabajos que conducen a la integracion de un manual, es
indispensable prever que no queda diluida la responsabilidad de la
conduccion de las acciones en diversas personas, sino que debe
designarse a un coordinador, auxiliado por un equipo técnico, al que se le
debe encomendar la conduccién del proyecto en sus fases de disefio,
implantacion y actualizacion.

De esta manera se logra homogeneidad en el contenido y presentacion

de la informacion.

Por lo que respecta a las caracteristicas del equipo técnico, es
conveniente que sea personal con un buen manejo de las relaciones
humanas y que conozca a la organizacion en lo que concierne a sus
objetivos, estructura, funciones y personal. Para este tipo de trabajo, una
organizacion puede nombrar a la persona que tenga los conocimientos y
la experiencia necesarios para llevarlo a cabo. Por la naturaleza de sus
funciones puede encargarlo al titular de la unidad de mejoramiento
administrativo (en caso de contar con este mecanismo). Asimismo, puede

contratar los servicios de consultores externos.

B) DELIMITACION DEL UNIVERSO DE ESTUDIO
Los responsables de efectuar los manuales administrativos de una
organizacion tienen que definir y delimitar su universo de trabajo para

estar en posibilidad de actuar en él; para ello, deben realizar:
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C) ESTUDIO PRELIMINAR

Este paso es indispensable para conocer en forma global las funciones y

actividades que se realizan en el area o areas donde se va a actuar.

Con base en él se puede definir la estrategia global para el levantamiento

de informacion, identificando las fuentes de la misma, actividades por

realizar, magnitud y alcances del proyecto, instrumentos requeridos para

el trabajo y en general, prever las acciones y estimar los recursos

necesarios para efectuar el estudio.

PROGRAMA DE TRABAJO

> ldentificacion: nombre del manual.

» Responsable(s): unidad o grupo que tendrd a su cargo la
implantacion del manual.

> Area(s): universo bajo estudio.

» Clave: numero progresivo de las actividades estimadas.

» Actividades: pasos especificos que tienen que darse para captar la
informacion.

» Fases: definicion del orden secuencial para realizar las actividades.

» Calendario: fechas asignadas para el inicio y terminacion de cada
fase.

» Representacion gréfica: descripcidn del programa en cuadros e
imagenes.

» Formato: presentacion y resguardo del programa de trabajo.

» Reportes de avance: seguimiento de las acciones.
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» Periodicidad: espacio de tiempo dispuesto para informar avances.

PRESENTACION DEL PROYECTO A LAS AUTORIDADES

PARTICIPANTES Para depurar el contenido del proyecto, afinar sus
parametros y determinar su viabilidad operativa, es recomendable
presentarlo a:
> Area (s) que intervendra directamente en su aplicacion, por lo cual
tienen la obligacion de conocer el proyecto en forma detallada.

> Areas afectadas por la implantacion del proyecto, ya que tendran

gue cambiar o adecuarse.

> Area responsable del manejo de los recursos econémicos, para

cuantificar el costo del proyecto en forma mas especifica.

RESPONSABLE DE SU AUTORIZACION

Asimismo, el proyecto debe presentarse al titular de la organizacion o de

la unidad administrativa responsable de su ejecucion, para su aprobacion.

Una vez autorizado, el responsable debe hacer del conocimiento de todos
los niveles jerarquicos la intencion que tiene la organizacion de elaborar el
manual, resaltando los beneficios que de este esfuerzo se obtendran, a fin
de que todos brinden su apoyo durante el desarrollo del trabajo. Sin este
requisito, la labor de integracion del manual se veria seriamente

dificultada.

CAPTACION DE LA INFORMACION

Como primer paso de esta etapa se debe obtener una lista del personal
que va a participar en el levantamiento de la misma, considerando la

magnitud y especificaciones del trabajo.
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a) Capacitacion del personal

Una vez integrado el grupo de trabajo, se debe capacitarlo, no sélo en lo
gue respecta al manejo de medios de investigacion que se utilizaran para
el levantamiento de la informacion, sino también en todo el proceso que

se seguird para preparar el manual.

Por ello, se debe dar a conocer a los participantes el objetivo que se
persigue, asi como los métodos de trabajo adoptados, calendarizacién de
actividades, documentos que se emplearan.(cuestionarios, formatos,
etcétera), responsables del proyecto, unidades administrativas
involucradas, inventario de informacién a captar y distribucion del trabajo

a cada persona.

Cuando el grupo de trabajo sea numeroso, puede resultar conveniente
formar subgrupos, coordinados cada uno por un responsable, quien debe
encargarse de revisar y homogeneizar la informacion. Es recomendable
efectuar un estudio en un area piloto, para luego comparar y evaluar los

resultados obtenidos.

b) Levantamiento de la informacion

Los esfuerzos de recopilaciéon deben enfocarse en el registro de hechos
gue permitan conocer y analizar informacién especifica y verdaderamente
atii para el manual, pues de lo contrario se puede incurrir en
interpretaciones erroneas, lo cual genera retraso y desperdicio de

recursos.

Asimismo, debe aplicarse un criterio de discriminacion, basado en el
objetivo del estudio, y proceder continuamente a su revision y evaluacion
para mantener una linea de accién uniforme. Esta actividad exige
mantener una relacion constante con las fuentes internas emisoras de la

informacion, asi como con las areas u organizaciones con otra ubicacién
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fisica. Para recabar la informacion en forma &gil y ordenada se puede
utilizar alguna o una combinacién de las siguientes técnicas de

recopilacion:

Investigacion documental:

Esta técnica permite la seleccion y andlisis de aquellos escritos que
contienen datos de interés relacionados con el manual. Para ello se
estudian documentos tales como bases juridico-administrativas, diarios
oficiales, actas de reuniones, circulares, oficios y todos aquellos que

contengan informacion relevante para el estudio.

Encuesta:

Este método implica la realizacion de entrevistas personales con base en
una guia de preguntas elaborada con anticipacion. También se puede
utilizar un cuestionario, a fin de que las entrevistas tengan un contenido
homogéneo.

Esta técnica se considera de gran utlidad para reunir informacion
preliminar al andlisis o para efecto de plantear cambios o modificaciones a
la estructura actual de la informacion. La encuesta puede realizarse en
forma individual o reuniendo a directivos y empleados de una misma area

0 que intervienen en la misma clase de tareas.

También se puede recabar informacion de clientes y/o usuarios,
prestadores de servicios y proveedores que interacttan con la

organizacion.

Los cuestionarios que se utilizan en la encuesta, y que sirven para
obtener la informacion deseada, estan constituidos por series de
preguntas escritas, predefinidas, secuenciadas y separadas por capitulos
o tematica especificos.

Este medio permite ahorrar recursos y tiempo; sin embargo, la calidad de
la informacion que se obtiene depende de su estructuracion y forma de

presentacion.
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En términos generales, todo cuestionario debe expresar el motivo de su
preparacion, procurar que las preguntas sean claras y concisas, con un
orden légico, redaccion comprensible, facilidad de respuesta y evitar
demasiadas preguntas. Asimismo, se puede incluir un instructivo de

llenado para indicar como contestarlo.

La entrevista consiste basicamente en celebrar reuniones individuales o
grupales en las cuales se cuestiona orientada mente a los participantes
para obtener informacién. Este medio es posiblemente el mas usado y el
gue puede brindar informacién mas completa y precisa, puesto que el
entrevistador, al tener contacto con el entrevistado, ademas de obtener

respuestas, puede percibir actitudes y recibir comentarios.

Para que una entrevista se desarrolle positivamente, es conveniente

observar estos aspectos:

Tener claro el objetivo: para cubrir este aspecto, se recomienda preparar
previamente un cuestionario o guia de entrevista que contenga los
principales puntos que se desea captar. Esta guia puede operar a manera
de marco de trabajo para que, al término de la misma, se pueda verificar
si se ha obtenido la informacion requerida. Establecer anticipadamente la
distribucion del trabajo: esta etapa consiste en asignar responsabilidades

y determinar las areas a investigar.

Concretar previamente la cita: es importante que el entrevistado esté
preparado para proporcionar la informacion con el tiempo y tranquilidad
necesarios para disminuir el margen de error y evitar interrupciones.
Clasificar la informacién que se obtenga: esta fase implica diferenciar la
situacion real de la relativa a sugerencias para mejorarla, procurando no

confundir ambos aspectos.

Para apoyar y/o agilizar la captura de informacion se puede emplear el

muestreo, que es una técnica estadistica auxiliar que sirve para inferir
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informacion acerca del universo que se investiga, a partir del estudio
parcial del mismo. Cuando el universo de estudio es de gran magnitud,
pero la informacion sea homogénea en virtud de normas de operacion y
requisitos uniformes, se establece la posibilidad de conocer sus
caracteristicas sin necesidad de encuestar o investigar a todas las
unidades, ni de entrevistar a cada uno de los empleados.

Existen tablas de muestreo que, de acuerdo con las caracteristicas y
volumen de la informacién, establecen cuél es la minima cantidad de
informacion representativa del todo -muestra- que es necesario recabar
para que los resultados que se obtengan a partir de ésta tengan validez.

Observacion directa. Este recurso puede ser empleado por los técnicos o
analistas en el area fisica donde se desarrolla el trabajo de la
organizacion. A partir del analisis de la informacion recabada se deben
sostener platicas con algunas de las personas que prestan sus servicios

en estas areas para complementarla o afinarla.

Otra forma consiste en que el jefe del area de trabajo realice la
observacion directa, comente y discuta algunos de los puntos con sus
subordinados y presente los resultados de su analisis al investigador. La
ventaja de este procedimiento radica en que debido a la familiaridad entre
jefe y subordinados, la informacién puede ser mas completa, pero habra
ocasiones en que los resultados no seran los deseados, debido a
inhibiciones o problemas internos, o que pueda plantearse una situacion

gue no corresponde a la realidad operativo.

Situacion actual.

Se toma en cuenta los siguientes aspectos:

» Objetivos

» Estructura organica Normas y politicas administrativas
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» Funciones

» Procedimientos

» Instrumentos juridico-administrativos
» Equipo

» Condiciones de trabajo

> Ambiente laboral

PREPARACION DEL PROYECTO DEL MANUAL

Una vez que se cuenta con toda la informacion del manual se procedera a
integrarlo; para tal actividad se requiere convocar a todos los participes de
la presentacion del manual, para revision del contenido y presentacion de

cada apartado.

a) Validacion
La informacion verificada de cada area o unidad administrativa debera
presentarse a la persona entrevistada para que firme de conformidad en
un espacio especifico para este objetivo; debe verificar que la informacion

esté completa y comprensible.

FORMULACION DE RECOMENDACIONES

Para seleccionar las recomendaciones mas viables, se toma en cuenta su

costo, recursos necesarios para aplicarlas y sus ventajas y limitaciones.

Conclusiones y recomendaciones.

Apéndices o anexos: inclusion de gréficas, cuadros y demas instrumentos
de analisis administrativo que se consideren elementos auxiliares para

apoyar la propuesta y recomendaciones.
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PRESENTACION DEL MANUAL PARA SU APROBACION

Una vez que el manual ha quedado debidamente estructurado, el
encargado del proyecto debe someterlo a las instancias procedentes para
su aprobacion; convocara a su grupo de trabajo para la Gltima revision de

la documentacion que se presentara.

a) Alos niveles directivos

Es recomendable que esta presentacion parta en un documento sintesis
derivado del informe, cuya extension no sea mayor a treinta cuartillas,
para que en caso de ser analizado, requiera de un minimo de tiempo que
deje un lapso adicional para explicaciones, asi como para intercambio de
opiniones.

Si el tiempo de que se dispone es muy breve, el documento sintesis
puede ser entregado a las autoridades correspondientes y hacer la
presentacion del manual exclusivamente con el apoyo de equipos de
computo, laminas o audiovisuales, donde se destaquen los elementos

mas relevantes para el proceso de toma de decisiones.

REPRODUCCION DEL MANUAL

Una vez que el grupo responsable de la elaboracién del manual haya
recabado e integrado las observaciones surgidas en los diferentes niveles
de decisidén, debe coordinarse con la unidad o area que maneja los
recursos econémicos para que éste sea reproducido para su distribucion
e implantacion. Para este efecto, el lider del proyecto debe suministrar los
parametros técnicos para el disefio de la impresion. Aun cuando existen
varias opciones para hacerlo, pero las unidades de medida mas

aceptadas para este tipo de documento son:

» Utilizar formatos intercambiables, a fin de facilitar su revision

y actualizacion.
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» Que los formatos sean de 28x21 cm (tamafio carta).

» Las graficas o cuadros que por necesidad sobrepasen el

tamafo carta, seran dobladas hasta lograr esta dimension.

» Utilizar el método de reproduccion en una sola cara de las
hojas.

» Procurar que la division en apartados, capitulos, areas y/o
secciones queden separados por divisiones, las cuales

presenten impreso este nombre.

» Que todo el documento quede integrado por caratula,

portada, indice o contenido, introduccion y cuerpo.

Caratula

Es la cubierta o cara exterior del documento, que tiene como objetivo su
identificacion a través de los siguientes elementos:

» Nombre oficial de la organizacion.

» Logotipo oficial.
» Nombre genérico del manual en relacién con su contenido.

» Nombre de la unidad administrativa responsable de su

elaboracién y/o aplicacion.

IMPLANTACION DEL MANUAL

La implantacién del manual representa el momento crucial para traducir
en forma tangible las propuestas y recomendaciones en acciones
especificas para elevar la productividad, mejorar la coordinacion, agilizar
el trabajo y homogeneizar el conocimiento de la dindAmica y componentes

organizacionales.
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METODOS DE IMPLANTACION

La seleccién de método para implantar administrativos esta estrechada

mente relacionada con elementos de estructura tales como:

» Tipo de manual

> Cobertura

» Recursos asignados
> Nivel técnico del personal
» Clima organizacional

> Entorno

ACCIONES DE IMPLANTACION DEL MANUAL

Para dar a conocer el manual es conveniente definir un programa para su
presentacion y que, con base en las acciones que para este efecto se
establezcan, se proceda a celebrar platicas, seminarios, foros de decision

y cualquier otro tipo de evento de esta naturaleza.

También se pueden llevar a cabo reuniones de sensibilizacion, por medio
de las cuales se puede incrementar la confianza y colaboracion del
personal, ya que a través de ellas se les comunican los objetivos

propuestos y las bondades que de ello puede resultar.

En forma paralela se deben emprender campafas de difusion mediante
revistas, boletines, folletos, paneles y cualquier otro recurso de
informacion que refuerce la aceptacion, particularmente cuando las
medidas de lo mejoramiento puedan afectar a una organizacion en forma

radical o a nivel grupal o sectorial.
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REVISION Y ACTUALIZACION

La utilidad de los manuales administrativos radica en la veracidad de la
informacion que contienen, por lo que se hace necesario mantenerlos
permanentemente actualizados por medio de revisiones periddicas. Para
ello es conveniente.

Evaluar en forma sistematica las medidas de mejoramiento administrativo
derivadas de la implantacion del manual, asi como los cambios operativos

que se realicen en la organizacion.

» Establecer en calendario para la actualizacion del manual

» Designar un responsable para la atencion de esta funcion.

Mision del Taller Mecanico

Contar con un grupo de Técnicos e Ingenieros especializados, que den
soluciones adecuadas, en las diferentes areas técnicas relacionadas a la
reparacion y mantenimientos de vehiculos, a las peticiones o necesidades
surgidas en las diversas actividades del taller, obligandonos mediante la

competitividad interna a una mejora continua en busca de la excelencia.

Visién del Taller Mecanico

Crear las condiciones necesarias para obtener un laboratorio de
maquinado de partes de precision para investigacion e instrumentacion
cientifica, que de servicio y apoyo técnico, tanto a instituciones

gubernamentales como al sector privado.

Objetivos del Taller Mecéanico

Objetivo Administrativo: Administrar adecuadamente el flujo de

informacion que genera el area del taller mecanico con las diferentes
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coordinaciones y el apoyo técnico del mismo, mediante analisis,
desarrollo, programacion e implementacion de sistemas de informacion,
gue marcaran las pautas a seguir a fin de mantener una mejora continua

en el area para beneficio de la institucion.

Objetivo Técnico: Mantener en Optimas condiciones el area del taller
mecénico, mediante el analisis, desarrollo e implementacién de un
sistema que permita el maximo control de las areas de almacén interno,
sala de medicion, taller de herreria y taller mecénico. Asi como el
seguimiento y adecuacion de programas de mantenimiento preventivo
gue permitan mejorar continuamente el proceso de maquinado, para
cumplir en tiempo y calidad con las necesidades de las diferentes

coordinaciones del Instituto.

Politica de Calidad

Las actividades y tareas del taller mecanico estaran orientadas a
satisfacer de manera eficiente las necesidades de nuestros clientes.
Estableciendo mecanismos 4&giles y manteniendo una comunicacion
permanente con el cliente conoceremos sus requerimientos con lo cual
estaremos garantizando la calidad de nuestro trabajo. El activo mas
importante del taller mecanico es su personal, a través del desarrollo de
su potencial y su seguridad, buscaremos que sean mas creativos,
logrando asi su plena realizacién individual en el desempefio de su
trabajo. Con el empleo de métodos de mejora continua, buscaremos

como norma de vida en la organizacion la calidad total.

Segun el articulo de la Revista, Venezuela competitiva, 05/2005:

"El personal de su empresa es el recurso vivo, activo, humano de su
empresa. La organizacion es el disefio que le debe permitir trabajar
en equipo para lograr los objetivos de la empresa con eficiencia,

eficacia y satisfaccion™. (p. 1)

36



Segun Margaret Butteris, Reinventando Recursos Humanos, 2007:

"Desarrollo del talento humano de la empresa es responsable de los
sistemas que identifican y desarrollan el personal con potencial de la
organizacion, preparandolo junto con directivos, para alcanzar los
objetivos empresariales presentes y futuros, incluyendo la

planificacion de sucesiones™. (p. 69)

Segun Idalberto Chiavenato, Edicion: lera, Administracion de Recursos
Humanos, 2005:

"Reorganizacion de Personal significa conquistar y mantener las
personas en la organizacion, trabajando y dando el maximo de si,
con una actitud positiva y favorable. Representa todas aquellas
cosas que hacen que el personal permanezca en la organizaciéon”.
(p.173)

Segun Scharnhorst, Funciones del Negocio, 2008:

“La autoridad funcional apoya en la planificacion por medio de
consejos y recomendaciones y la autoridad de linea ejecuta las
actividades propuestas en direccion a los objetivos que la

organizacion se ha propuesto”. (p. 87)

Un Plan de Empresa tiene como objetivo garantizar el correcto
funcionamiento de los diferentes departamentos de la empresa, asi como

una apropiada coordinacion de los mismos.

Debe incluir una descripcion detallada de las funciones de todos los
puestos de la empresa, directivos y de linea. Para cada persona que
ocupe un puesto de responsabilidad es necesario describir en detalle su
experiencia profesional y su especializacion en una determinada area
funcional. Estas referencias hacen que aumente la confianza de los

posibles inversores en el equipo gestor. También conviene describir las
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responsabilidades y tareas concretas que cada miembro de la

organizacion ejercera en el proyecto.

En cuanto al personal de linea, es necesario recoger las categorias
laborales que existiran en la empresa, las tareas a desempefiar por cada
una de esas categorias, el convenio laboral al que se acogen los
trabajadores, las férmulas de contratacion y el nimero de trabajadores
por categoria y puesto estableciendo turnos de trabajo que garanticen el
correcto funcionamiento de la empresa, y finalmente la remuneracion

correspondiente a cada grupo de trabajadores.

También es importante hacer referencia a la politica global de la empresa
en el area de recursos humanos, donde queden establecidos los planes
de formacion y especializacion para todo el personal, las férmulas de
promociéon y ascensos, y todo aquello que tenga referencia con temas

sociales en la empresa.

Igualmente es conveniente confeccionar un organigrama de la empresa
por areas de actividad y que recoja las personas especificas que ocupen

cada puesto de trabajo.

Si esto no fuera posible, se deberia hacer, al menos, un cuadro semejante
al que se indica, donde se pueda ver el numero de trabajadores y el

departamento al que pertenecen.

Fundamentacién Legal

REGLAMENTO INTERNO DE LOS TRABAJADORES DE LA
COMPANIA EUROVEHICULOS S. A
Con el objetivo de dar cumplimiento a lo establecido en el Art. 64 del
Caddigo del Trabajo y para los efectos prescritos en el numeral 12 del Art.
42 literal e) del Art. 45 y numeral 2 del Art. 172, y en general, para la
mejor observancia de las disposiciones sobre el trabajo y la cordial
relacion entre los Trabajadores y el empleador, se establece el siguiente

Reglamento Interno.

38



CAPITULO |

DE SU PERSONERIA

Art. 1.- La empresa EUROVEHICULOS S. A., es una persona juridica
auténoma, de derecho publico con patrimonio propio y con domicilio en la
ciudad de Guayaquil, su actividad comercial es la venta al por mayor y
menor de vehiculos, para los efectos de este Reglamento Interno podra

denominarse simplemente La Empresa.

Art. 2.- El Gerente General es el representante legal de la empresa
EUROVEHICULOS S. A. siendo su maximo personero administrativo, de
conformidad con el Articulo 35 del Codigo de Trabajo, tiene las
atribuciones necesarias para la ejecucion y cumplimiento del Reglamento
Interno de Trabajo de los servidores de la Empresa. Para efectos de la
responsabilidad patronal de la compafia EUROVEHICULOS S. A.
respecto de los trabajadores se estara a lo determinado en el Art. 36 del

Caodigo de Trabajo.

Art. 3.- Bajo la denominacién de trabajadores se comprende a todas las
personas que prestan servicios a la empresa y que no son representantes
de la misma. La empresa EUROVEHICULOS S. A. mantendra en
exhibicion y a las o6rdenes de los trabajadores de este Reglamento Interno

de Trabajo, para su debido conocimiento.

CAPITULO Il

DE LA ADMINISTRACION Y CLASIFICACION DE LOS

TRABAJADORES
Art. 4.- La administracion y direccion de La Empresa la ejerce su
representante legal, y aquellas personas que hayan sido necesarias

designar para el correcto trabajo y direccion de la misma.
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Art. 5.- El representante legal es quien celebra los contratos de trabajo y
solo a falta de aquel, su apoderado especial y/o procurador judicial
designado para el efecto.

Art. 6.- Los Jefes Departamentales representan a la Empleadora en sus
relaciones con los Trabajadores para el mejor control productivo y
administrativo de la Empresa. En todo caso, las funciones de los
respectivos jefes superiores se circunscribiran estrictamente a las 6rdenes
emanadas por el representante legal de la Empresa o quien haga sus

veces en forma legal.

Para efectos de la responsabilidad patronal de la Compaiiia respecto de
sus Trabajadores, se estara a lo que expresamente sefala el Art. 42 del
Cddigo del Trabajo.

CAPITULO IV

HORARIO Y DURACION DE LA JORNADA DE TRABAJO

Art. 12.- Todos los Trabajadores laboraran cinco jornadas semanales de 8
horas diarias de labor efectiva, 6sea 40 horas semanales, con los horarios

establecidos por la Empresa acorde a cada area o unidad de negocio.

Art. 13.- Por la condicion manifiesta de las labores de la Empresa que no
pueden interrumpirse por la naturaleza de las necesidades que satisfacen
0 por razones de caracter técnico, los Trabajadores tendran la obligacion
de trabajar mas de las 8 horas diarias; y las jornadas podran exceder de 5
semanales, esto de acuerdo y con arreglo a las normas establecidas en
los articulos 50 y 52 del Cédigo del Trabajo. De la misma forma, esta

obligacion se extiende a los dias festivos.

Art. 14.- HORAS SUPLEMENTARIAS DE LABOR.- En aquellos casos en

que los trabajadores deban laborar en jornadas que excedan de las
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ordinarias, la empleadora pagara su remuneraciones con los recargos
previstos en la ley y en los acuerdos validamente celebrados entre las
partes.

Art. 15.- TRABAJOS EXTRAORDINARIOS. TRABAJOS EN DIAS
FORZOSOS.- En caso que los trabajadores deban efectuar trabajos
extraordinarios y en dias de descanso obligatorio o forzoso, la
empleadora pagara sus remuneraciones con el recargo establecido en la

ley y en los acuerdos vélidamente establecidos por las partes.

CAPITULO V

ASISTENCIA AL TRABAJO

Art. 16.- Los Trabajadores estan obligados a concurrir puntualmente a las
horas de trabajo establecidas por la Empresa y someterse a los controles
de asistencia que se apliquen. La Empresa reconoce un periodo de gracia
en el ingreso a las labores para los trabajadores de DIEZ MINUTOS. El
hecho de que la Empleadora descuente de la remuneracion valores por
concepto de multa al trabajador impuntual, no implica que no pueda
ejercer su derecho, de conformidad a lo establecido en el numeral 1 del
Art. 172 del Codigo de Trabajo.

Art. 17.- El trabajador que estando en desempefio de sus funciones
llegare a necesitar atencion medica por enfermedad no profesional debera
informar a su jefe inmediato y solicitar al departamento de Recursos
Humanos el correspondiente aviso de enfermedad para recibir atencion

médica en los dispensarios del IESS.

Es obligacion del trabajador presentar al Departamento de Recursos
Humanos el informe que compruebe la atencién medica recibida, sea por
los médicos asignados por la empresa EUROVEHICULOS S. A. , o del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS.
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Art. 21.- El trabajador que se atrasare injustificadamente mas de tres
veces dentro de un periodo mensual de labores, podréa ser separado del
trabajo, previo Visto Bueno, conforme a lo establecido en el numeral 1ero.

del Art. 172 del Cédigo del Trabajo en vigencia.

Art. 22.- Si un trabajador injustificadamente dejare de concurrir a sus
labores, perder& la remuneracion de conformidad con lo dispuesto en el
Art. 54 del Cédigo del Trabajo en vigencia; pero si estas faltas fueren
mayor de tres dias consecutivos, dentro de un periodo mensual de
labores, sera separado del trabajo mediante Visto Bueno dictado por el
Inspector del Trabajo, de conformidad con lo establecido en el numeral
lero. del Art. 172 del Codigo del Trabajo.

Art. 23.- El trabajador que abandone sus labores sin el consentimiento del
empleador o que, por cualquier causa injustificada, no cumpliere con la
jornada de labores obligatoria, sera considerada como una actitud de
indisciplina, lo que dara objeto a que la Empresa lo separe de sus labore
mediante la consecucion del respectivo Visto Bueno ante la Autoridad

Laboral competente.

CAPITULO VI

DE LAS REMUNERACIONES

Art. 24.- Las remuneraciones que pague la empleadora a sus trabajadores
se estipularan libremente, pero en ningun caso podra ser inferior a los

minimos legales generales.

Las remuneraciones de los empleadores se pagaran quincenalmente, no
obstante que para efectos del pago de ellas se considera un mes
calendario de treinta dias por tratarse de labores continuas. Los pagos
deberan efectuarse en moneda de curso legal, mediante nota de debito

bancario, debiendo los trabajadores suscribir los roles de pago, se les
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entregara el comprobante individual de la liquidacion de sus haberes, y en
el mismo debera constar el valor total a recibir, incluidos los beneficios a

gue tiene derecho.

Art. 25.- ANTICIPOS.- La empresa podra en casos de urgencia y
necesidad de los trabajadores hacerles anticipo a sus remuneraciones,
dentro del periodo mensual de labores, estos no podran exceder del valor
de una quincena de la respectiva remuneracién, que sera descontada en

la forma sefialada en el Art. 90 del Cédigo de Trabajo.

Art. 26.- Al momento los pagos de sueldos y salarios se descontaran las
cantidades que se hubiesen entregado por concepto de anticipos, ventas
de mercaderias, asi como también multas y los valores que le
correspondan pagar al trabajador por perdidas de mercaderia y otras
pertenencias de propiedad de la Empresa que, habiendo estado a cargo
del mismo, hayan desaparecido o deteriorado por culpa del trabajador y

gue hubiese comprobado plenamente.

El empleador entregara, en cada caso una lista exacta de los descuentos

y mas deducciones del sueldo.

Art. 27.- De conformidad con lo establecido en el Art. 54 del Cdédigo del
Trabajo, el trabajador que faltare a media hora continua de trabajo en el
transcurso de una semana, tendra derecho a la remuneracion de seis dias
y, asi el trabajador faltare injustificadamente a una jornada completa de
trabajo en una semana, tendra derecho solamente a la remuneracion de

cinco dias.

Art. 33.- OBLIGACIONES DEL TRABAJADOR

Son obligaciones de los Trabajadores, a mas de los constantes en el Art.
45 del Cddigo del Trabajo, las que normen vy rijan las relaciones, y las

demas determinadas en la Ley y este Reglamento, las siguientes:
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Acatar las leyes, reglamentos, politicas, normas, técnicas
manuales, instructivos y demas disposiciones vigentes

relacionadas con la empresa.

Cumplir fielmente con las érdenes verbales y escritas emanadas
por el representante legal o quien lo represente, o por los jefes se
secciones o0 departamentos o empleados superiores.

Respetar a sus superiores y cultivar la mas completa armonia con

los demas Trabajadores, durante las horas de trabajo.

Desempefiar las funciones del puesto con eficiencia y eficacia.

Guardar reserva de datos e informacion confidencial sobre la
empresa EUROVEHICULOS S. A., de quien directa o
indirectamente tengan conocimiento en razén de su trabajo; tanto

en el desempefio de su trabajo como en el cese del mismo.

Sujetarse y observar estrictamente las mediadas de seguridad e
higiene que imponga la Compafia, contenidas en el Reglamento
de Seguridad y Salud en el trabajo de la Compafia
EUROVEHICULOS S. A.

Abstenerse de todo cuanto pueda poner en peligro su propia
seguridad, y la de sus compafieros o la de otras personas, asi
como la de equipos, maquinarias, herramientas e instalaciones,

etc.

Restituir los equipos, materiales y herramientas no utilizadas y
conservar en buen estado los vehiculos, maquinarias, instrumentos
Gtiles de trabajo, salvo el deterioro ocasionado por el uso natural de

los objetos por fuerza mayor o por caso fortuito.
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9. Comunicar al jefe inmediato superior sobre dafios en las
maquinarias, herramientas, Utiles encomendadas a su operacion,

utilizacion, cargo o custodia.

10.Comunicar de manera obligatoria cuando por causa justa faltare al
trabajo.

11.0Observar las leyes, reglamentos de ética profesional cuando se

tratare de un profesional.

12.Observar lealtad, consideracion y respeto para con sus superiores,

compafieros y subalternos.
13.Subordinar el interés personal o particular en beneficio colectivo.

14.Mantener dignidad en el desempefio de su puesto de tal manera

gue no ofenda el orden y la moral.

15.Defender los intereses materiales y morales de la Empresa
poniendo todo el cuidado, atencion y esmero para el prestigio de la

compaiia.

16.Mantener informado al empleador en todos los cambios de
direccion domiciliaria, teléfono, cambio de estado civil y, en
definitiva, cualquier actualizacion de datos concernientes a su

persona, de acuerdo con los otorgados en la solicitud de empleo.

17.Entregar en Gerencia todos los articulos, objetos perdidos que se

encuentren en la dependencia de la Empresa.

Art. 34.- DE LAS PROHIBICIONES DE LOS TRABAJADORES

A mas de las prohibiciones para el trabajador en el Art. 46 del Codigo del
Trabajo y las demas determinadas en la Ley y este Reglamento, esta

prohibido al trabajador:
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Abandonar injustificadamente el trabajo, suspender sus labores sin

autorizacion superior, o renunciar al puesto sin previo aviso.

Ejercer actividades ajenas a las funciones de su puesto de trabajo,

durante su horario de labor.

Ordenar la asistencia a actos publicos de respaldo politico de
cualquier naturaleza, o utilizar con este fin los vehiculos o bienes

de la empresa.

Ejercer actividades electorales en uso de sus funciones o

aprovechandose de ellas.

Solicitar regalos o contribuciones para si 0 sus superiores, 0

recibirlo de sus subalternos.

Hacer declaraciones a la prensa sobre actividades de la empresa,

sin autorizacion expresa.

Desprestigiar o desacreditar a la empresa, funcionarios, empleados

0 compafieros en general.
Obstaculizar el buen funcionamiento de la empresa.

Divulgar datos confidenciales de la empresa.

10.Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la accion de

drogas o estupefacientes.

11.Introducir literatura pornografica, politica, subversiva, antipatriética

o lesiva a los intereses de la empresa, reservandose la empresa el

derecho para retirar dicha literatura.

12.Dormirse durante horas laborables.
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13.Permitir el ingreso de personas extrafias a la dependencia o a los
vehiculos de la empresa, salvo previa autorizacion del jefe

inmediato superior.

14.Permitir el uso de la oficina o los bienes de propiedad de la

empresa a personas extrafias de la empresa.
15. Anotar datos falsos en informes, reportes, etc.

16.Fumar en los almacenes, bodegas y lugares donde existieren
lugares inflamables, asi como en los sitios donde hubiere
prohibicion expresa.

17.Manejar los vehiculos fuera de los horarios de trabajo, menos en

los casos de fuerza de mayor o caso fortuito.

18.0casionar algun dafio grave a los vehiculos de la empresa, por
falta de prevision en su mantenimiento, conduccion o cuidado.
19.Romper, alterar o suprimir las instrucciones, avisos, circulares o

boletines colocados por la empresa en los tableos de informacion.

20. Utilizar los teléfonos, faxes, radios de comunicacion, autos y demas
bienes de la empresa, para asuntos personales o de terceros
ajenos a la empresa.

CAPITULO X

DE LAS SANCIONES

Art. 40.- Las transgresiones por parte de los Trabajadores a la disposicion

de este Reglamento Interno, seran sancionado con amonestaciones,

multas o terminacion del contrato de trabajo, en cada caso.

Art. 41.- Clases de Sanciones.- Para efectos de aplicacion de sanciones

por el incumplimiento o violacién al Reglamento Interno constituyen faltas,
las mismas que se dividen en FALTAS LEVES Y FALTAS GRAVES.
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Son FALTAS LEVES, todas las transgresiones cometidas por los
trabajadores, excepto a la que expresamente se califiguen como falta

grave por la ley, la costumbre y este reglamento.

Las faltas leves seran sancionadas con amonestacion escrita o0 con
multas. Cuando las faltas leves fueren cometidas por primera vez serén
sancionadas con amonestacion escrita y cuando se cometiere cualquier
falta leve por segunda vez en un mismo periodo mensual de labor, se
sancionara al trabajador con una multa equivalente al diez por ciento de
su remuneracién diaria, sin perjuicio de lo dispuesto a este Reglamento

Interno.

Las FALTAS GRAVES se sancionaran con la terminacion del contrato de

trabajo, previo tramite de visto bueno ante el Inspector de Trabajo.

Preguntas de Investigacion

1. ¢Cuédl es la procedencia de la marca de vehiculos Skoda?

2. ¢Cual es el posicionamiento de la marca Skoda en el mercado

local?

3. ¢Como podriamos cambiar la actitud de los mecanicos en el taller?

4. ¢Como estaria en capacidad econdmica la empresa para poder

solventar este cambio en el taller, mediante capacitacion?

5. ¢Como estarian dispuestos los trabajadores a someterse
permanentemente al nuevo sistema y mejoras continuas?
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6. ¢Por qué se lograria que los trabajadores se orienten a los
objetivos y metas que se propone la empresa con el taller?

7. ¢Cual seria el tiempo estimado en lograr estos objetivos?

8. Cudl seria el beneficio que tendriamos los empleados de

Eurovehiculos?

9. ¢Cual seria el beneficio que obtendrian nuestros clientes?

10. ¢ Cuél es el espacio fisico que tiene Eurovehiculos, para atender

los vehiculos de los clientes?

11. ;,COmo estableceria la reorganizacion de personal en

Eurovehiculos?

12. ¢ Cuéando se implementarian los manuales de procedimientos en

Eurovehiculos?

Variables de la Investigaciéon

Variable Independiente: Manual de Procedimientos y Funciones

Definicion Conceptual: Un manual de procedimientos y funciones, es el

documento que contiene la descripcion de actividades que deben

seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o
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de dos 0 mas de ellas. El manual incluye ademas los puestos o unidades
administrativas que intervienen precisando su responsabilidad vy
participacion. Suelen contener informacién y ejemplos de formularios,
autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a
utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de
las actividades dentro de la empresa. En €l se encuentra registrada y
transmitida sin distorsion la informacion basica referente al
funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores
de auditoria, la evaluacién y control interno y su vigilancia, la conciencia
en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no

adecuadamente.

Definicion Operacional: Sirve para el analisis o revision de los
procedimientos de un sistema, interviene en la consulta de todo el
personal.

Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como
analisis de tiempos, delegacion de autoridad, etc. Para implementar
manuales de procedimientos y funciones o bien modificar el ya existente.
Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria. Determina en forma mas sencilla las
responsabilidades por fallas o errores. Facilita las labores de auditoria,
evaluacion del control interno y su evaluacion. Aumenta la eficiencia de

los empleados, indicandoles lo que deben hacer y como deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.
Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y funciones

Variable Dependiente: Reorganizacion del personal.

Definicion Conceptual: La Reorganizacion del personal, es emprender
un proceso de reorganizacion administrativa, es una decisibn que la

organizacion debe evaluar detenidamente antes de ponerla en marcha.
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La estructura administrativa de las organizaciones representa los
cimientos sobre los que se erige y funciona la organizacion. Una
reestructuracion adecuada de los recursos humanos y fisicos de las

mismas permite alcanzar los objetivos organizacionales.

Definicién Operacional: Las empresas enfermas, no soélo lo estan en el
aspecto econdémico, sino que también lo estan en el humano, afectando a
la salud de muchos trabajadores, generando pérdidas por absentismo

laboral, bajo rendimiento, y una mala imagen corporativa.

La reorganizacion del personal, debe llevarla a cabo en primer lugar los
profesionales del equipo directivo (Gerentes de Servicio y Técnico), para
posteriormente ponerla en marcha en toda la organizacién, con la

participacion del personal administrativo y técnico del taller.

Es muy importante para garantizar el éxito de la estrategia del personal a
que todos estén y se sientan involucrados en la RE-ORGANIZACION del

taller, apoyandose en encuestas, test de conocimientos e incentivos.

Definiciones Conceptuales

ABSENTISMO LABORAL.: Es el conjunto de ausencias por parte de los

trabajadores de un determinado centro de trabajo, justificadas o no.
ACTITUD: Disposicion de animo, manifestada de algiin modo.
ADMINISTRACION: Accion de administrar.

AGRUPAR: Reunir un grupo.

ANALITICO: Perteneciente o relativo al analisis.

BENEFICIO: Bien que se hace o se recibe.

CALIDAD: Condicion o requisito que se pone en un contrato o producto

terminado.
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CLIENTE: Persona o entidades que utilizan el servicio que brinda la

empresa, sean estas internas o externa.

CONSORCIO: Asociacién de empresas, especie de sindicato o sociedad

en participacion, creada para un fin determinado.
CONTINGENCIA: Posibilidad de que una cosa suceda o no suceda.
CORPORATIVA: Perteneciente o relativo a una corporacion.
CREDIBILIDAD: Calidad de creible.

DIAGRAMA DE PROCESO: Es la representacion grafica de un proceso,

gue muestra la secuencia de sus tareas.

EFICACIA: Resultado provechoso de una accién o actividad.
EFICAZ: Que logra hacer efectivo un logro o proposito.
EFICIENCIA: Virtud y facultad para lograr un efecto determinado.
FIABLE: Dicese de la persona en quien se puede confiar.

FLEXIBLE: Que tiene disposicion a ceder o acomodarse facilmente al

dictamen o resoluciéon de otro.

GARANTIA: Cosa que se asegura y protege contra algin riesgo o

necesidad.

GERENTE: Persona que lleva la gestién administrativa de una empresa o

institucion
GESTION: Accion y efecto de gestionar.

IMPLANTAR: Establecer y poner en ejecucion doctrinas nuevas,

instituciones, practicas o costumbres.

INTANGIBLE: Que no se ve y toca.
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INTEGRACION: Dar integridad a una cosa, componer un todo con sus

partes integrantes.

JEFE: Superior o cabeza de una corporacion, partido u oficio.

LIDER: Persona a la que un grupo sigue, reconociéndola como jefe u orientadora
LIDERAZGO: Individuo que concentra la autoridad de un grupo.
MANTENIMIENTO: Efecto de mantener o mantenerse.

MECANICO: Persona dedicada al manejo y arreglo de las maquinas

METODO: Modo de decir o hacer con orden una cosa.

MISION: Poder que se da a una persona de ir a desempefiar algan

cometido.

OBJETIVO: Dicese de lo que realmente existe fuera del sujeto que lo

conoce.

ORGANIGRAMA: Sinopsis 0 esquema de la organizacion de una

empresa, entidad o tarea.

ORGANIZACION: Conjunto de normas, procedimientos y elementos que
se establecen, armonizados entre si, para lograr el mayor orden y

rendimiento en la produccidn, trabajo o una actividad cualquiera.

PROCESO: Es un conjunto de pasos ordenados y secuenciales de
manera cronoldgica, que al realizarlos nos permite lograr una funcion
importante de la organizacion.

REINGENIERIA DE PROCESOS: Es la revision fundamental y el
redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y actuales de rendimiento, tales como costos, calidad,

servicio, rapidez.
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Es un conjunto de requisitos para

lograr satisfacer las necesidades de los clientes.

TACOMETRO: Instrumento que mide las RPM del motor (Este contador

es independiente, del contador que indica la velocidad del vehiculo)
TANGIBLE: Que se puede ver y tocar.

TECNICO: El que posee los conocimientos especiales de una ciencia y

arte.

TOP OF MIND: La primera marca que mencionan al responder cuando se

pregunta por un nombre en particular en una categoria de productos.

TRANSMISION: Mecanismo de engranes, flechas (ejes pifiones, rodajes)
y otros componentes que multiplica la potencia de impulsién del motor, y
permite establecer diferentes relaciones entre esta, y la velocidad de las

ruedas motrices.
VALORACION: Accion y efecto de valorar.

VOLTAJE: La fuerza (Fuerza electromotora)que mueve electrones por un
conductor. Se puede representar como la diferencia en la presion
eléctrica. Un voltio mueve un amperio de corriente a través de un ohmio

de resistencia.

VOLTAJE DE LA BATERIA: Voltaje medido, entre dos terminales de una

bateria.

VALVULA: Elemento mecéanico que se instala en un conducto, para

permitir u obstruir la circulacién de un fluido.

VALVULA DE ESCAPE: Valvula instalada en la culata o cabeza,
obedece al movimiento de rotacién del arbol de levas, para ayudar a la
compresioén y/o permitir la salida de gases de escape; de la camara de

combustion.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Una metodologia es el conjunto de métodos por los cuales se regird una
investigacion cientifica por ejemplo, en tanto, para aclarar mejor el concepto,
vale aclarar que un método es el procedimiento que se llevara a cabo en
orden a la consecucion de determinados objetivos. Entonces, lo que
preeminentemente hace la metodologia es estudiar los métodos para luego
determinar cual es el mas adecuado a aplicar o sistematizar en una

investigacion o trabajo.

CONCEPTO: Metodologia es una palabra compuesta por tres vocablos
griegos: meta (mas alla), odos (camino) y logos (estudio). El concepto hace
referencia a los metodos de investigacion que permiten lograr ciertos
objetivos en una ciencia. La metodologia tambien puede ser aplicada al arte,
cuando se efectua una observacion rigurosa. Por lo tanto, la metodologia es
el conjunto de metodos que rigen una investigacion cientifica o una

exposicion doctrinal.

Segun Pacific Western University (1998) resalta la importancia de realizar

las citas en forma correcta mediante la expresion:

“La documentacion precisa contribuye a la validez de sus conclusiones
pues apoya las premisas, metodologia, citas y datos en las que usted

basa sus observaciones,” (p. 20).
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Segun Anderson, Durston y Poole, (1993):
“Un exceso de citas equivale a una argumentacion deficiente,” (p. 89).

Es un conjunto de conocimientos racionales ciertos o probables que son que
son de obtenidos de manera metodicas y verificables con la realidad, se
organizan y son transmitidos. La metodologia es el conjunto de métodos que
rigen una investigacion, es una palabra compuesta por tres vocablos griegos:
meta (“mas alld”) hodos (‘camino”) y logos (“estudio”) que permiten lograr

ciertos objetivos en una ciencia.

METODOS

Método proviene de las voces griegas methodos (‘camino™o “via“) y que se
refiere al medio utilizado para llegar a un fin. Su significado original sefiala el

camino que conduce a un lugar.

Segun Francis Bacon,

“Las distintas etapas de del método
cientifico son la observacion (para
estudiar con atencion un fenomeno tal
como se presenta en realidad), la
induccion (a partir de determinadas
observaciones, se extrae el principio
particular de cada una de ellas), la
hipotesis (se plantea mediante la
observaciéon y siguiendo las normas
establecidas por el método cientifico), la

prueba de la hipdtesis mediante la
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experimentacion, la demostracion, o
refutacion de la hipotesis y el
establecimiento de la tesis o teoria
cientifica (las conclusiones)". El
método cientifico, por lo tanto, se refiere
al conjunto de pasos necesarios para
obtener conocimientos validos mediante
instrumentos confiables. Este método
intenta proteger al investigador de la

subjetividad.

Principales Métodos de Investigacion
Los métodos que se van a analizar en esta tesis son los siguientes:

Método Explorativo: La investigacion es exploratoria cuando no utilizas
ningin modelo anterior como base de tu estudio. La razon mas general de
usar este acercamiento es que no tienes ninguna otra opcion. Quisieras
normalmente tomar una teoria anterior como una ayuda, pero quizas no hay
ninguna, o todos los modelos disponibles vienen de contextos impropios. Por
otra parte, puede haber razones de no basar el estudio en cualquier modelo

o teoria anterior, por ejemplo:

> EIl objetivo es documentar el objeto de forma tan completa como sea
posible, y no sélo aquellos temas que fueron documentados en
estudios anteriores.

> El objeto del estudio difiere de todos objetos estudiados anteriores. La
meta del estudio es describir su caracter excepcional que las teorias

existentes no puedan retratar.
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> Teniendo en cuenta teorias existentes el objeto del estudio aparece
como anomalia inexplicable.
> Busqueda fenomenolégica de wuna comprension profunda vy

desconfianza en las anteriores descripciones y explicaciones.

La investigacion exploratoria significa que muy poco se sabe sobre la materia
en el principio del proyecto. Usted entonces tiene que comenzar con una
impresion algo vaga de lo que usted debe estudiar, y es también imposible
hacer un plan detallado de trabajo por adelantado. Es el procedimiento
concreto que se emplea, de acuerdo con el objeto y con los fines de la
investigacién, para organizar los pasos de ésta y propiciar resultados
coherentes o también es el procedimiento tentativo, verificable, de
razonamiento riguroso y observacién empirica, utilizado para descubrir
nuevos conocimientos a partir de nuestras impresiones, opiniones o
conjeturas examinando las mejores evidencias disponibles a favor y en
contra de ellas.

Método Descriptivo: El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en
llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcibn exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Su meta no se limita a la recoleccién de datos, sino a la prediccién
e identificacién de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables. Los
investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre
la base de una hipétesis o teoria, exponen y resumen la informacién de

manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de

extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.

Etapas:

1. Examinan las caracteristicas del problema escogido.

2. Lo definen y formulan sus hipétesis.
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3. Enuncian los supuestos en que se basan las hipétesis y los procesos

adoptados.

4. Eligen los temas y las fuentes apropiados.

5. Seleccionan o elaboran técnicas para la recoleccion de datos.

6. Establecen, a fin de clasificar los datos, categorias precisas, que se
adecuen al propdésito del estudio y permitan poner de manifiesto las

semejanzas, diferencias y relaciones significativas.

7. Verifican la validez de las técnicas empleadas para la recoleccion de

datos.

Recoleccién de datos:

En el informe de la investigacion se sefialan los datos obtenidos y la
naturaleza exacta de la poblacion de donde fueron extraidos. La poblacion a
veces llamada universo o agregado constituye siempre una totalidad. Las
unidades que la integran pueden ser individuos, hechos o elementos de otra
indole. Una vez identificada la poblacion con la que se trabajara, entonces se
decide si se recogerdn datos de la poblacién total o de una muestra
representativa de ella. El método elegido dependerda de la naturaleza del

problema y de la finalidad para la que se desee utilizar los datos.

Poblacién total:

Muchas veces no es dificil obtener informacion acerca de todas las unidades
gue componen una poblacion reducida, pero los resultados no pueden

aplicarse a ningun otro grupo que no sea el estudiado.
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Muestra de la poblacion:

Cuando se trata de una poblacién excesivamente amplia se recoge la
informacion a partir de unas pocas unidades cuidadosamente seleccionadas,
ya que si se aborda cada grupo, los datos perderian vigencia antes de
concluir el estudio. Si los elementos de la muestra representan las
caracteristicas de la poblacion, las generalizaciones basadas en los datos
obtenidos pueden aplicarse a todo el grupo.

Expresion de datos:

Los datos descriptivos se expresan en términos cualitativos y cuantitativos.

Se puede utilizar uno de ellos 0 ambos a la vez.

Cualitativos (mediante simbolos verbales):

Se usan en estudios cuyo objetivo es examinar la naturaleza general de los
fendmenos. Los estudios cualitativos proporcionan una gran cantidad de
informacion valiosa, pero poseen un limitado grado de precisién, porque
emplean términos cuyo significado varia para las diferentes personas,
épocas y contextos. Los estudios cualitativos contribuyen a identificar los

factores importantes que deben ser medidos. (Vision cientificista).

Cuantitativos (por medio de simbolos mateméaticos): Los simbolos
numéricos que se utilizan para la exposicion de los datos provienen de un
calculo o medicion. Se pueden medir las diferentes unidades, elementos o

categorias identificables.

Tipos de investigacion descriptiva: Tomando en cuenta que las siguientes
categorias no son rigidas, muchos estudios pueden encuadrarse soélo en

alguna de estas areas, y otros corresponden a mas de una de ellas.
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1. Estudios tipo encuesta.

Se llevan a cabo cuando se desea encontrar la solucién de los problemas
gue surgen en organizaciones educacionales, gubernamentales, industriales
o0 politicas. Se efectian minuciosas descripciones de los fendémenos a
estudiar, a fin de justificar las disposiciones y practicas vigentes o elaborar

planes mas inteligentes que permitan mejorarlas.

Su objetivo no es solo determinar el estado de los fendmenos o problemas
analizados, sino también en comparar la situacion existente con las pautas
aceptadas. El alcance de estos estudios varia considerablemente; pueden
circunscribirse a una nacién, regién, Estado, sistema escolar de una ciudad o
alguna otra unidad. Los datos pueden extraerse a partir de toda la poblacién
o de una muestra cuidadosamente seleccionada. Su alcance y profundidad

dependen de la naturaleza del problema.
2. Estudios de interrelaciones.

Si el objeto es identificar las relaciones que existen entre los hechos para
lograr una verdadera comprension del fendmeno a estudiar, los estudios de
esta indole son los estudios de casos, estudios causales comparativos y

estudios de correlacion.

Estudio de casos:

El educador realiza una investigacion intensiva de una unidad social o
comunidad. Para ello recoge informacion acerca de la situacién existente en
el momento en que realiza su tarea, las experiencias y condiciones pasadas
y las variables ambientales que ayudan a determinar las caracteristicas
especificas y conducta de la unidad. Después de analizar las secuencias e
interrelaciones de esos factores, elabora un cuadro amplio e integrado de la

unidad social, tal como ella funciona en la realidad.

El interés en los individuos no es considerandolo como personalidad Unica,

sino como tipos representativos. Se retnen los datos a partir de una muestra
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de sujetos cuidadosamente seleccionados y se procuran extraer
generalizaciones validas sobre la poblacion que representa la muestra. El
objetivo de los estudios de casos consiste en realizar una indagacion a
profundidad dentro de un marco de referencia social; las dimensiones o
aspectos de dicho marco dependen de la naturaleza del caso estudiado. Un
estudio de casos debe incluir una considerable cantidad de informacion
acerca de las personas, grupos Yy hechos con los cuales el individuo entra en

contacto y la naturaleza de sus relaciones con aquéllos.

Los seres humanos desarrollan una constante interaccion con diversos
factores ambientales, por eso es imposible comprender su conducta sin
examinar tales relaciones. Los datos deben provenir de muchas fuentes. Se
puede interrogar a los sujetos mediante entrevistas o cuestionarios y pedirles
que evoquen experiencias pasadas 0 sus deseos y expectativas presentes.
Se estudian documentos personales como diarios y cartas, efectuando
distintas mediciones fisicas, psicolégicas o socioldgicas. Se puede interrogar
a padres, hermanos y amigos de los sujetos, analizar archivos de los
tribunales, escuelas, hospitales, empresas o instituciones sociales. Los
estudios de casos son similares a las encuestas, pero en ellos hay un estudio
intensivo de una cantidad limitada de casos representativos, en lugar de
reunir datos de pocos aspectos de un gran nidmero de unidades sociales.
Tiene un alcance mas limitado pero es mas exhaustivo que el de encuestas,

y le da mas importancia a los factores cualitativos.

Estudios causales comparativos:

Si ademas de pretender descubrir como es un fendmeno se quiere saber de
qué manera y por qué ocurre, entonces se comparan semejanzas Yy
diferencias que existen entre fendmenos, para descubrir los factores o
condiciones que parecen acompafiar o contribuir a la aparicion de ciertos
hechos y situaciones. Por la complejidad y naturaleza de los fenbmenos

sociales, es menester estudiar las relaciones de causalidad. Este tipo de
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estudio se usa en los casos en que los investigadores no pueden manejar
una variable independiente y establecer los controles requeridos en los
experimentos. En un estudio causal comparativo el investigador analiza la
situacion vital en la cual los sujetos han experimentado el fenomeno que se
guiere investigar. Después de estudiar las semejanzas y diferencias que hay
entre dos situaciones, entonces podra describir los factores que parecen
explicar la presencia del fenbmeno en una situacion y su ausencia en la otra.
Esta investigacion tiene su origen por el método utilizado por John Stuart Mill
para descubrir las situaciones causales, que establece que “si dos 0o mas
instancias del fenédmeno investigado tienen sélo una circunstancia en comun,
en la cual todas las instancias concuerdan, es la causa (o efecto) del
fendbmeno dado”. Este método proporciona al investigador la doble
posibilidad de control sobre sus conclusiones acerca de las relaciones de

causalidad.

Las dificultades posibles de explicar los fendmenos en este tipo de estudios
reside en la imposibilidad de establecer un control mas alld de poner a
prueba tantas hipétesis alternativas como sea posible; si al estudiar el
problema el factor produce un efecto determinado no se incluye entre los
puntos considerados, entonces no serd posible averiguar la causa (si se
desea hallar las posibles causas de los fendmenos y desechar los factores
aleatorios se debe poseer suficiente informacién general acerca de tales
fendmenos y elaborar cuidadosamente sus procedimientos de observacion);
al exigir que sea un solo factor el que determine la aparicion o ausencia de
un fenémeno, muchas veces en los fendmenos sociales complejos se
obedece a multiples causas; cuando dos variables se hallan relacionadas
entre si es dificil determinar cual de ellas es la causa y cudl el efecto; al
intentar clasificar a los sujetos en grupos dicotdmicos a fin de establecer
comparaciones entre ellos, los fendmenos sociales so6lo presentan similitudes

si los incluimos en las mas amplias categorias.

Aunque sabemos que los hechos sociales no se clasifican automéaticamente
en categorias exclusivas (por lo general la comparacioén entre dos variables
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indefinidas proporciona escasa informacion util sobre el fendmeno que se
pretende explicar); cuando se trata de estudios en los que se comparan
situaciones normales, la tarea de seleccionar no requiere los mismos
cuidados y precauciones que en el caso de los estudios experimentales,
generalmente resulta dificil hallar grupos de elementos que sean similares en
todos sus aspectos, excepto en lo que respecta al hecho de hallarse
expuestos a una variable distinta (siempre existe el peligro de que los grupos
presenten diferencias en relaciébn con otras dimensiones salud, inteligencia,
antecedentes familiares, experiencia anterior que pueden afectar los

resultados del estudio).

Estudios de correlacion:

Se utilizan para determinar la medida en que dos variables se correlacionan
entre si, es decir el grado en que las variaciones que sufre un factor se
corresponden con las que experimenta el otro. Las variables pueden hallarse
estrecha o parcialmente relacionadas entre si, pero también es posible que

no exista entre ellas relacién alguna.

Puede decirse, en general, que la magnitud de una correlacion depende de
la medida en que los valores de dos variables aumenten o disminuyan en la
misma o en diferente direccion. Si los valores de dos variables aumentan o
disminuyen de la misma manera, existe una correlacion positiva; si, en
cambio, los valores de una variable aumentan en tanto que disminuyen los
de la otra, se trata de una correlacion negativa; y si los valores de una
variable aumentan, los de la otra pueden aumentar o disminuir, entonces hay

poca o ninguna correlacion.

En consecuencia la gama de correlaciones se extiende desde la perfecta
correlacion negativa hasta la no correlacion o la perfecta correlacién positiva.
Las técnicas de correlacion son muy utiles en los estudios de caracter
predictivo. Si bien el coeficiente de correlacion soOlo permite expresar en

términos cuantitativos el grado de relacién que dos variables guardan entre
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si, no significa que tal relacion sea de orden causal.. Sus riesgos son los

mismos que en los estudios causales comparativos.

3. Estudios de desarrollo:

Consiste en determinar no sélo las interrelaciones y el estado en que se
hallan los fenbmenos, sino también en los cambios que se producen en el
transcurso del tiempo. En él se describe el desarrollo que experimentan las
variables durante un lapso que puede abarcar meses o afios. Abarca
estudios de crecimiento y de tendencia. Los estudios de crecimiento se
refieren a la identificacion de los diversos factores interrelacionados que
influyen sobre el crecimiento en sus diferentes etapas, saber en qué
momento se tornan observables los diversos aspectos y cuando surgen,
permanecen estacionarios, alcanzan su desarrollo 6ptimo y, finalmente,

decaen.

Para el estudio del desarrollo humano se usan dos métodos: las técnicas
lineales y las de corte transversal. En ambos tipos de investigacion, se deben
efectuar una serie de observaciones sistematicas. El objetivo de las técnicas
lineales es medir el grado de crecimiento de determinados nifios en
diferentes edades, por ejemplo; y en los de corte transversal no se medirian
los mismos nifios a intervalos regulares, sino se efectuaria un registro de

medidas de diferentes nifios pertenecientes a distintos grupos de edad.

Los estudios de corte transversal incluyen generalmente a una mayor
cantidad de sujetos, y describen un ndmero menos de factores de
crecimiento que los estudios lineales. La técnica de corte transversal se usa
con mas frecuencia por su bajo costo y porque ocupa menos tiempo; la
técnica lineal es el mas adecuado para estudiar el desarrollo humano. Ambas
técnicas plantean problemas de muestreo: en los de corte transversal es
posible que los diferentes sujetos de cada nivel de edad no sean
comparables; los lineales obtienen informacion de un numero limitado de

sujetos, sin la confiabilidad de muestras mas amplias, asimismo la dificultad
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para el investigador de evaluar y perfeccionar con cierta frecuencia sus
técnicas, pues una vez iniciada la investigacion no es posible interrumpirla

para modificar o mejorar los procedimientos empleados.

Para estudios lineales hacen falta apoyos econdémicos y un equipo de trabajo
interrumpido durante afos. Los estudios de tendencia consisten en obtener
datos sobre aspectos sociales, econémicos y politicos y en analizarlos
posteriormente para identificar las tendencias fundamentales y predecir los
hechos que pueden producirse en el futuro. En ellos se combinan a veces
técnicas historicas, documentales y las que se usan en las encuestas.
Resulta aventurado formular predicciones basadas en los datos de tendencia
social, porque las condiciones econdmicas, los avances tecnolégicos, las
guerras, las aspiraciones individuales y otros hechos imprevisibles pueden
modificar de manera repentina el curso esperado de los acontecimientos. A
causa de los innumerables factores impredictibles que pueden ejercer
influencia sobre los fendmenos sociales, la duracion de los andlisis de
tendencia afecta en una medida considerable la validez de la prediccion; la
mayoria de las predicciones de largo alcance constituyen meras
estimaciones, en tanto que las que se refieren a lapsos mas breves gozan de

mayores posibilidades de certeza.

Modalidad de la Investigacion

Los objetivos se dividen en:
Béasica y Aplicada
Se ha escogido para esta investigacion la modalidad por objetivo aplicada,

porque a mas de plantear el problema se lo va a realizar y buscar soluciones.

Por el lugar vamos a trabajar con la investigacion Bibliografica, De campo,
por lo tanto nuestra investigacion es cualitativa y cuantitativa
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Tipos de Investigacion

La investigacion que vamos a realizar es de tipo factible porque se va a

realizar.
TIPOS
Explorativa Descriptiva Correlacional Explicativa
Son las Su preocupacién Con este método Son aquellos trabajos

investigaciones que
pretenden darnos una
visién general de tipo
aproximativo respecto
a una determinada
realidad. Este tipo de
investigacion se
realiza especialmente
cuando el tema
elegido ha sido poco
explorado y
reconocido, y cuando
aun, sobre él es dificil
formular hipotesis
precisas o de ciertas

generalidades.

primordial radica en
describir algunas
caracteristicas
fundamentales de
conjuntos
homogéneos de
fenébmenos, utilizando
criterios sisteméaticos
gue permitan poner
de manifiesto su
estructura o
comportamiento. De
esta forma se pueden
obtener las notas que
caracterizan a la

realidad estudiada

medimos la relacion
entre variables
mediante el
coeficiente de
correlacién, que
describe el grado en
gue dos variables
varian de modo
concomitante. Si lo
hacen en el mismo
sentido (méas de una
viene acompafiado de
mas de otra, 0 menos
de una menos de
otra) la correlacion
seré positiva; si lo
hacen en sentido
contrario (mas de una
menos de otra, menos
de una, mas de otra)
la correlacion sera

negativa.

donde muestra
preocupacion, se
centra en determinar
los origenes o las
causas de un
determinado conjunto
de fenédmenos, donde
el objetivo es conocer
por que suceden
ciertos hechos atras
ves de la delimitacion
de las relaciones
causales existentes o,
al menos, de las
condiciones en que

ellas producen.

Cuadro 1

La poblacion en la que se realiza la investigacion es de los empleados de

Eurovehiculos.

Fuente:

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

POBLACION Y MUESTRA

Poblacién

Tapia Alvear Angel Abraham




UNIVERSO

Poblacion Cantidad
Gerente de Servicio 1
Gerente Técnico 1
Coordinadora 1
Jefes de Mecénicos 2
Asesores de Servicios 2
Bodegueros 2
Mecanicos 9
Electromecanicos 2
Mensajero 1
Lavadores de Vehiculos 3
Enderezadores de Latoneria 4
Pintores de Vehiculos 1
Técnicos A/C 2
Total 31

CUADRO 2 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

Poblacién: Poblacién, en sociologia y biologia, es un grupo de personas, u
organismos de una especie particular, que vive en un area 0 espacio, y cuyo

numero de habitantes se determina normalmente por un censo.

Para la demografia, centrada en el estudio estadistico de las poblaciones
humanas, la poblaciébn es un conjunto renovado en el que entran nuevos
individuos por nacimiento o0 inmigracion y salen otros por muerte o

emigracion. Pero la evolucién de la poblacién y por tanto su reproducciéon no
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solamente esta regida por el balance de nacimientos y muertes, emigracion e

inmigracion, también por el nUmero de afos vividos de cada generacion.
Segun Levin & Rubin (1996):

"Una poblacién es un conjunto de todos los elementos que estamos

estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones"”.

Segun Cadenas (1974):

"Una poblacién es un conjunto de elementos que presentan una

caracteristica comun".

Poblacion Finita: Es cuando el numero de elementos que la forman es finito,
por ejemplo el nimero de alumnos de un centro de ensefianza, 0 grupo

clase.

Poblaciéon Infinita: Es cuando el nimero de elementos que la forman es
infinito, o tan grande que pudiesen considerarse infinitos.. Como por ejemplo
si se realizase un estudio sobre los productos que hay en el mercado. Hay
tantos y de tantas calidades que esta poblacion podria considerarse infinita.
La poblacion se define es el conjunto de elementos, seres 0 eventos
concordantes entre si en cuanto a una serie de caracteristicas, de la cuales
se desea obtener alguna informacién. También se afirma que es el conjunto
de seres en las cuales se va a estudiar variable o evento, y que ademas

comparten, como caracteristicas comunes, los criterios de inclusion

Por lo tanto nuestra investigacion se realiza en una poblacion finita.

Muestra

Concepto.- Subconjunto representativo de elementos de una poblacion o
universo. Del estudio de la muestra se deducen unas leyes que se hacen
extensivas a todo conjunto poblacional. Una muestra debe tener dos

caracteristicas basicas: tamafio y representatividad.
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Segun Sabino (1992), la define como:

La parte del todo que Illamamos
universo y que sirve para
representarlo”. Tiene diferentes
definiciones segun el tipo de estudio
que se esté realizando. Para los
estudios cuantitativos, no es mas que
un “subgrupo de la poblacion del cual
se recolectan los datos y debe ser
representativo de dicha poblacion”.
Para las investigaciones cualitativas,
son la “unidad de analisis o conjunto de
personas, contextos, eventos 0 sucesos
sobre el (la) cual se recolectan los datos
sin que necesariamente sean

representativo (a) del universo. (p.302).

Representatividad.- Los diferentes elementos que componen una poblacion

tienen que encontrarse comprendidos proporcionalmente en la muestra.

Tamano de la Muestra.- Es el niumero absoluto de unidades muestrales

seleccionadas del universo; para calcular el tamafio de la muestra se toman

en cuenta los siguientes términos que integran su formula correspondiente.

n=

PON

(N-1)

EN2

Kn2

+ PQ
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Simbologia

n = tamafo de la muestra

PQ = constante de la varianza poblacional 0,25
N =tamafo de la poblacion

E = error maximo admisible (al 2% 0,02; al 3% 0,03; al 4% 0,04; al 5% al 6%
0,06; al 7% 0,007; al 8% 0,08; etc.) A mayor error probable, menos tamafo

de la muestra.
K = coeficiente de correccion del error (2)
Ejercicio de Muestra:

En una poblacion de 31 elementos de Eurovehiculos, cuél es el tamafio de la

muestra si el error maximo admisible es al 3%.

n= 0,25 X 31

(31-1)  (0,03*2  +0,25

(22
n= 7.75
(30) 0,0009 +0,25
4
n= 7.75

(30) (0,000225)  +0,25

n= 7.75

0,00675 + 025
n= /.75

0,25675
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n= 30,19 Tamaho de la Muestra

Proceso de Seleccion.- El proceso de seleccion se lo realizara con el

procedimiento o proceso de tobmbola.
Existen dos procesos de seleccion:
1.- Témbola

Mediante tombola. — Coloca todos los elementos de la poblacion en una
tobmbola y escoge por sorteo la cantidad que determinaste que sera tu
muestra. Por ejemplo, si tu poblacion la componen 31 personas y el tamafio
de la muestra fuera 30,19; depositas el nombre de las 31 personas en la

tdbmbola y escoge las primeras 16 que salgan.

2.- NUmeros Aleatorios

Mediante tabla de numeros aleatorios. — Asignale un nimero a cada
elemento de tu poblacion. Por ejemplo, si la poblacién es 31, puedes
comenzar con el 01 y terminar con el 31. Busca una tabla de numeros
aleatorios en un libro de Estadisticas. Decide, al azar, el punto de comienzo
en la tabla y a partir del mismo, escoge los primeros 16 nimeros (muestra

determinada) cuyos ultimos dos digitos caigan en la numeracion asignada a

la poblacion.
TOMBOLA
Elementos Cantidad
Mecanicos 16
Enderezadores de Latoneria 14
Total 30
CUADRO 3 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES INDICE
V. I. Manual de Procedimientos y Funciones Talleres Eurovehiculos S. A. Plan Vigente
Estrategia No vigente
Estadistica Actualizada
No actualizada
Los manuales de procedimientos y funciones lo que busca es Taller Mecénico Entrevista Excelente
documentar cada uno de los procesos que se llevan a cabo
en el Taller Mecénico, con la finalidad de estandarizar la Informativos Muy Bueno
ejecucién de los mismos.
Bueno
Malo
V.D. Reorganizacién del personal Area Administrativa y Gerentes 100%
Operacional
Asesores 80%
Técnicos 50%
20%
Es un Plan de Empresa tiene como objetivo garantizar el Servicios y Calidad Resultados y Ganancias Ala alta
correcto funcionamiento de los diferentes departamentos de
la empresa, asi como una apropiada coordinacion de los Alabaja
mismos.
CUADRO 4

Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lépez Carguacundo Azucenade los Angeles
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Técnicas e Instrumentos de Investigacion

En la tarea investigativa, ademas de los métodos, se necesita recurrir a los
conocimientos y medios que operativicen los mismos, y es cuando surgen las
técnicas. Estas, como los métodos, son respuestas al ‘como hacer” para
alcanzar un fin resultado propuesto, pero se sitian al nivel de los hechos o
de las etapas practicas que, a modo de dispositivos auxiliares, permiten la
aplicacion del método.

INVESTIGACION

Técnicas Cantidad
Observacion Guia
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario
CUADRO 5 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

Observacion.-

Es el primer paso en toda investigacion, esta técnica la ha utilizado la
humanidad en todos los tiempos y lugares como una forma de adquirir
conocimientos. La observacion se utiliza fundamentalmente para obtener
informacion primaria de los fendmenos que se investigan y para comprobar
los planteamientos formulados en el trabajo. Observar es tomar conciencia
de un hecho o fendmeno en todas sus manifestaciones, identificando el

significado del objeto o fendmeno investigado.
Segun Laureano Ladron de Guevara, Op. Cit.

“La observaciéon es el proceso mediante el cual se perciben

deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad por medio de
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un esquema conceptual previo y con base en ciertos propositos
definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar™. (p.
98).

Modalidades de Observacién

En la observacion de objetos y fenédmenos, a veces es insuficiente la
utilizacion de los sentidos del observador, que debe ayudarse de ciertos
instrumentos que potencien el alcance y penetracion, cuantificando los
fendmenos. La observacién tiene dos grandes modalidades, de forma directa

y de forma indirecta.

Directa.- Consiste en interrelaciones directas con el medio y con las
personas que lo forman para realizar los estudios de observacién de campo.
El convivir con los grupos sociales otorga al investigador el material de
estudio para su trabajo. En algunos casos, la observacion directa incluye la
observacién participativa del investigador social, ya que se familiariza
personalmente con los problemas de los grupos de estudio. El observador se
sirve de determinados instrumentos de observacion en los que registran y
valoran los comportamientos observados. En el campo de las ciencias
sociales se utilizan los registros anecdéticos o de incidentes, las listas de

control y las escalas de estimacion.

Indirecta.- La observacion es indirecta cuando se emplean elementos que
registren aspectos visuales y auditivos del problema de investigacion
(grabadores, filmadoras, etc.). Consiste en tomar nota de un hecho que
sucede ante los ojos de wun observador entrenado, midiendo el
comportamiento externo del individuo en sociedad dentro de una

organizacion.

Este tipo de observacion se puede llevar a cabo a través de cuestionarios y
encuestas y encuestas que produce el sujeto investigado, en presencia 0 no
del observador, y de las entrevistas en la que participan activamente el

entrevistador y el entrevistado.
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No estructurada. Es la que se realiza sin el auxilio de una guia de

observaciéon estandarizada.
Estructurada. Utiliza instrumentos de observacion estandarizados.

No participante. Es cuando el observador registra los datos sin constituirse
parte integrante, ni miembro de la poblaciéon o la muestra donde se realiza la

observacion.

Participante. Es esta modalidad el observador forma parte activa e inter

actuante del grupo o poblacién de observacion.

Individual. Cuando la observacién del objeto — fendmeno esta a cargo de un

solo investigador.

En equipo. Cuando la observacion del objeto-fenémeno esta a cargo de
varios investigadores, quiénes pueden registrar los datos de manera total o

en parcelas constitutivas.

De campo. Esla que se realiza en el lugar de los hechos.

De laboratorio. Se efectla en lugares adecuados para la investigacion,

permitiendo un mayor control de las variables.

LA ENTREVISTA
Segun Florencia, 2008:

“La entrevista es una charla que generalmente mantienen dos personas
0 mas, pero en la cual una de ellas, en el caso que estemos ante la
primera situacion, es la que deberé responder a los requerimientos de

informacion de la otra™. (p. 36)

Es una conversacién seria que tiene como propésito extraer informacion
sobre un tema determinado. Tres son sus elementos entrevistador

entrevistado, y la relacion.
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Al entrevistador, que es el que utiliza esta técnica, se le exige cualidades
personales, actividades de aceptacion y comprension, experiencia y

conocimiento de técnicas.

Tipos de entrevistas:
Basicamente hay dos tipos de entrevistas:

» Estructuradas, formales o con cuestionario.

» No estructuradas, no formales o sin cuestionario.

Entrevista Estructurada. Es un diadlogo en el cual se plantean las preguntas
en base a un formulario previamente elaborado, en un orden concreto y se
dicen de la misma manera como estan redactadas. Todo el proceso de la
entrevista esta previamente preparado y no existe libertad para separarse de

lo programado.

Entrevista no estructurada. En este tipo de entrevista se le especifica al
entrevistado el objeto de la investigacion y los diversos aspectos que se
desean investigar, queda a criterio del investigador el nimero y tipo de
preguntas que va a realizar, asi como el orden y forma, como la formula.
Dentro de esta encontramos a la entrevista focalizada o socioldgica, clinica o

psicologica y la no dirigida.

Focalizada o Socioldgica. En torno al problema de estudio se establece una
lista de tdpico sobre los cuales se focaliza la entrevista. Esta entrevista
gravita sobre asuntos externos al entrevistado, vale decir sobre hechos

sociales de casa afuera, por lo que toma el nombre de socioldgica.

Clinica o Psicolégica. Es semejante a la anterior pero diferente en el
enfoque. En este caso se trata de conocer las motivaciones, sentimientos y
actitudes del investigador. La guia de la entrevista versa sobre los aspectos

mencionados por lo que toma el nombre de Psicologica.
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No dirigida. En este caso el informante tiene mayor amplitud para expresar

sus

opiniones, sentimientos, conocimientos, etc.,, alentado por el

entrevistador que le estimula para hacerlo, para el objeto, el entrevistador

debe crear una atmosfera facilitadora en la que el informante tenga libertad

para expresarse sobre si mismo y sobre asuntos de interés coman.

Reglas para realizar una entrevista:

Ubicarse en una situacion cémoda desde el punto de vista
fisico y psicoldgico con el entrevistado.

Evitar interferencias en la entrevista: terceras personas que
con su presencia presionen en las respuestas, opiniones de
estas terceras personas, etc.

Las preguntas deben hacerse tal cual estan en el formulario.
Anotar si hubiera condiciones especiales del entrevistado
(estado de animo, fatiga, apuro etc.)

Hay que tratar de escribir las respuestas lo mas literal y
rapidamente posible para que el entrevistado no tenga que
esperar demasiado.

Si el entrevistado se resiste decididamente a contestar una de
las preguntas, cualquiera que sea el motivo, no detenerse,
pasar a la siguiente. Si es posible detectar los motivos de la
resistencia, es necesario arreglarlo.

Las preguntas deben hacerse con la mayor neutralidad posible
sin sugerir ningun tipo de respuesta ni hacer acotaciones al
respecto.

En lo posible el entrevistador no debe dar, incluso al ser
requerido, ninguna opinion personal sobre el cuestionario.
Anotar las respuestas obtenidas y no hacer comentarios ni

asombrarse por nada.

De lo anterior se deduce que de ninguna manera se debe entablar una

discusién con el entrevistado.
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Ventajas de la entrevista

Da informaciones mas precisas y completas.
Mas veracidad en los datos.

Posibilidades de aclarar dudas.

Y V VYV V

Permitir recolectar informacion de personas de todo nivel

cultural.

Desventajas de la entrevista

» Mayor costo
» Mayor tiempo

» Necesidad de personal especializado.

LA ENCUESTA
Segun Richard L. Sandhusen, 2009:

“Un método que consiste en obtener informacion de las personas
encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma

previa“. (p. 25)

Es la técnica que a través de un cuestionario adecuado nos permite recopilar
datos de toda poblacion o de una parte queda representativa de ella. Se
caracteriza porque la persona investigada llena el cuestionario. Es una de las
técnicas mas generalizadas en el area social, econdmica, politica, religiosa,

educativa, etc. Ejemplo de esta técnica es el censo o encuesta general.

Tipos de encuesta

Descriptiva.-cuando registra datos diferentes a las caracteristicas de sujetos

investigados. Se utiliza para poblaciones grandes, Ejemplo: el censo.

Explicativa.- Cuando se trata de averiguar las causas 0 razones que
originan los fenomenos. Ejemplo ¢Cuéles son las causas de la desercion de

los estudiantes?
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Mixta.- Cuando combinan las dos técnicas anteriores, es decir son
descriptivas- explicativas, puesto que a mas de averiguar las caracteristicas,
averiguan las causas de los fendmenos. Ejemplo: ¢Como incide el divorcio

de los padres en la conducta de los hijos?

Encuesta por muestreo.- Es la técnica de investigacion social utilizada para
recolectar informacion de grupos representativos de la poblacion en base a
cuestionarios dirigidos o que se administran por si mismos, pudiendo por

tanto efectuarse también a distancia por medio del correo.
Ventajas y desventajas de la encuesta por muestreo

Facilita las investigaciones a nivel masivo.

Permite investigar con mayor profundidad.

Rebaja el costo de la investigacion.

Economiza tiempo y energia.

La muestra da lugar a un considerable margen de error.

Permite menor empleo de personal.

YV V.V VYV V VYV V

El caracter de an6nima aproxima mas a la verdad.

Guia
Segun Palomeque, 2008:

"En términos generales, se entiende por guia aquello o a aquel que tiene
por objetivo y fin el conducir, encaminar y dirigir algo para que se

llegue a buen puerto en la cuestiéon de la que se trate™. (p. 26)

Es una serie de opciones o instrucciones basadas en el consenso de
diferentes puntos de vista, que tiene por finalidad orientar el curso de una

actividad sin establecer procedimientos fijos ni cursos especificos de accion.
Formulacién del problema
1.- ¢ Tiene algun significado el problema para la profesion?

2.- ¢ Describe el investigador dicho significado?
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3.- ¢Explica el investigador sus objetivos?

4.- ¢ Se ubica el problema dentro de informacion cientifica precedente,
experiencias o teorias?

5.- ¢ Delimita el investigador de manera adecuada el alcance del problema?

6.- ¢ Formula el problema de manera clara y precisa?

Revision de las aportaciones previas-marco teérico
1.- ¢ Es suficiente la revision de las aportaciones previas?
2.- ¢Incluye los estudios principales sobre el tema?

3.- ¢Incluye estudios recientes?

4.- ;Se relaciona el contenido de la revisibn con el problema de

investigacion?

5.- ¢ Concluye la revision con una breve sinopsis del estado actual del tema

en la bibliografia?

6.- ¢ Describe el informe de investigacion un marco tedrico o conceptual para

el estudio?
7.- ¢ Es apropiada la teoria para el problema que se investiga?

8.- ¢Se justifican de manera adecuada las decisiones acerca del tipo de

marco conceptual que se elige?
9.- ¢Son légicas las deducciones de la teoria 0 marco conceptual?

10.- ¢Se definen de manera adecuada todos los conceptos y son

congruentes con la teoria?
Hipodtesis
1. ¢Contiene el informe de investigacion las hipotesis formuladas?

2. ¢Dependen las hipotesis de manera directa y logica del problema que

se estudia?
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3. ¢Se relacionan en forma logica con los razonamientos tedricos o la
revision bibliografica?

4. ¢Formula cada hipétesis la prediccion de alguna relacion entre las
Variables (independiente, dependiente)?.

5. ¢Indican la naturaleza de la poblacién a estudiar?
¢Estan formuladas con palabras claras, sin ambigledades y de

manera Objetiva?

Disefio de investigacion
1.- ¢ El disefio de investigacion responde a las necesidades del problema?

2.- ¢, Se describe con detalle en el supuesto experimental la naturaleza de la

intervenciéon?

3.- Si existe una intervencion, ¢El disefio experimental utilizado es el

adecuado?

4.- Si no existe intervencion, ¢Se justifica el porqué no se manipula la

variable independiente?

5.- ¢, Son adecuados los procedimientos utilizados para controlar los factores

externos?

6.- ¢Son apropiados los procedimientos utilizados para controlar las

caracteristicas extrafias de los sujetos?
7.- ¢ Permite el disefio controlar la validez externa?

8.- ¢Permite el disefio que el investigador formule inferencias acerca de las

relaciones entre las variables del estudio?

9.- ¢Se tienen en cuenta las limitaciones del disefio por parte del

Investigador?

Poblacién-Muestra

1.- ¢ Se identifica y describe la poblacion?
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2.- ¢, Se describen con claridad los criterios para la seleccion de la muestra?
3.- ¢ Queda justificado el sistema de muestreo utilizado?
4.- ;La muestra obtenida es representativa de la poblacién?

5.- ¢Afectd algun factor distinto al plan de muestreo en si a la

representatividad de la muestra? (falta de colaboracion, de respuesta, etc.)...

6.- ¢Se describieron el tamafio y caracteristicas fundamentales de la

muestra?

Instrumentaciéon

1.- ¢Los instrumentos utilizados son los adecuados para medir las variables

del estudio?

2.- ¢Hay congruencia entre la estructura del método del investigador y el

Instrumento utilizado para recabar los datos?
3.- ¢ Se describen las caracteristicas técnicas, validez, fiabilidad y otros?

4.- Si se han construido instrumentos "ad hoc" ¢ Esta descrito y precisado el

proceso de validacion de los mismo?

5.- ¢Son vdlidos y fiables los instrumentos para obtener la informacion

necesaria?

Recogida de datos

1.- ¢Se describe de manera adecuada el procedimiento de recogida de

datos?

2.- ¢Se garantiz6 el anonimato de los sujetos en el proceso de recogida de

datos?

3.- ¢ Existieron errores en la recogida de los datos por falta de familiarizacion

del investigador/es con los instrumentos?
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4.- Se informo a los sujetos muestrales en cada momento de la recogida de
los datos?

Analisis de los datos
1.- ¢Se incluye un andlisis descriptivo?
2.- ¢ Se incluyen andlisis inferenciales?

3.- ¢Se establecen niveles aceptables de significaciébn en la aplicacion de

pruebas estadisticas?

4.- ;Son adecuadas las pruebas estadisticas a la estrategia de analisis de

datos?

5.- ¢, Son significativos los resultados obtenidos en relacion con las hipotesis?
6.- ¢ Existe suficiente informacién estadistica en relacién con los resultados?
7.- ¢ Se utilizan gréficas, tablas, etc.?

8.- ¢Son pertinentes los comentarios realizados por el investigador en

relacién con los resultados obtenidos?
Aspectos éticos del estudio

1.- ¢Se sometio a los sujetos de manera innecesaria a algun dafio fisico o

moral?
2.- ¢, Se tomaron las precauciones necesarias para eliminar o prevenir dafios?
3.- ¢ Se empled personal cualificado para recoger la informacion?

4.- ¢ Se dio explicacion a los sujetos de los riesgos reales o potenciales que

podrian resultar de su participacion?
5.- ¢ Sabian todos los sujetos que formaban parte del estudio?

6.- ¢ Se tomaron las precauciones necesarias para salvaguardar la intimidad

de los sujetos de la investigacion?
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Presentacion del informe de investigacion

1.- ¢Incluye el informe suficiente cantidad de detalles para efectuar una
Critica completa de sus propositos, marco conceptual, disefio y métodos,

manejo de temas éticos e interpretacion?

2.- ¢ Esta bien redactado? (sintactica y ortograficamente)
3.- ¢ Esta bien organizado el informe?

Formulario

Segun Guillem Alsina, 2005:

“"Objeto de una base de datos utilizado para la introduccién, edicion y
gestiéon de la informaciéon de una tabla de la base de datos. Un
formulario ofrece un modo de visualizacién sencillo de algunos o todos

los campos de un registro de manera simultanea”. (p.18)

Se llama formulario a una plantilla o pagina con espacios vacios que han de
ser rellenados con alguna finalidad, por ejemplo una solicitud de empleo en
la que has de rellenar los espacios libres con la informacion personal

requerida.

El CUESTIONARIO

Segun Eva Quero Guerra, 2008:

“Es un proceso estructurado de recogida de informacién a través de la

cumplimentacién de una serie de preguntas™. (p. 14)

Es el instrumento técnico que se emplea en la encuesta y la entrevista
respectivamente, para la encuesta se denomina cuestionario (cuestionario de
encuesta); y, para la entrevista se denomina formulario o guia de entrevista

(formulario de entrevista).
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El cuestionario es el documento que contiene una serie de preguntas que
son leidas y formuladas por el entrevistador al entrevistado; y, las respuestas

son anotadas por el investigador en la entrevista.
Tipos de cuestionario

Cuestionario enviado por correo.- es confeccionado de tal modo que se

dirige y administra por si mismo (encuesta por correo).

Cuestionario que se entrega personalmente.- Puede ser llenado por la
persona en ausencia del investigador o en presencia, cuando la encuesta es

dirigida.

Formulario o guia de entrevista.- Cuando las preguntas son formuladas por

el investigador y las respuestas registradas por el mismo.

Tipos de preguntas o item. Generalmente las preguntas de un

cuestionario son de cuatro tipos:

Preguntas literales.- Cuando exigen una respuesta precisa, generalmente

numérica.

Ejemplo: ¢ Cuantos afios tiene en el magisterio.................... ()

Preguntas abiertas o no estructurada.- Cuando permiten obtener una
amplia informacion del entrevistado, puesto que le da libertad para

contestar...ejemplo:

¢, Qué opinion le merece la educacion universitaria?
¢, Cual es su criterio sobre las elecciones en nuestro pais?
Estas preguntas son utilizadas en investigaciones de sondeo de opinién.

Preguntas cerradas o estructuradas.- Son las que dan al investigador la
oportunidad solamente de seleccionar las respuestas entre varias

alternativas. Ejemplo:
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Segun su criterio, el nivel de conocimientos que imparte la educacion

superior es:

MUY DUENO....c.eeii e ()
BUENO.....cii i e ( )
Regular....... ..o ( )
(NN T@ I o o s Lo 7.2 oo TR0 ( )

Preguntas parciales estructuradas.- Cuando a mas de las alternativas, dan

la posibilidad que el investigado registre otra respuesta.

¢ Por qué causa abandono los estudios?

Por enfermedad............coonimiii i ( )
Por cambio de domicilio.........cccovnviiiiiiiiiii e ( )
Por problemas econdmicos............cccoeeieviiiiiinicniennnnens ( )
Por no tener buenas calificaciones.............cc.ccccvivennnen. ( )

Por alguna causa distinta a las expuesta.

Explique

Preparacion del cuestionario

Para preparar un cuestionario deben tomarse en cuenta las siguientes

normas generales:

» Los objetivos de la encuesta o entrevista

> Las unidades de informacion
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Los atributos o variables que pueden influir en el problema
Los recursos financieros disponibles

Tiempo que ocupa para ser llenado

No incluye preguntas de dificil contestacion

Emplear un lenguaje a nivel del informante

Evitar términos que den lugar a doble interpretacion

No emplear abreviaturas

YV V.V V V V V VY

Tamario de formulario, calidad del papel y tamafio de la letra

Partes del cuestionario

Carta de presentaciéon.- La carta debe de contener el nombre de la
institucion que patrocina el proyecto, propésito de la investigacion, beneficios
para el encuestado, comunidad o clase y finalmente el pedido cordial de

colaboracion.

Instrucciones.- Nos referimos a las instrucciones generales que se

acostumbra anteponer al cuestionario o las parciales por capitulo o pregunta;
Que guian y orientan al encuestado, para responder las preguntas.

El cuerpo del cuestionario.- En su primera parte contiene el nombre de la
institucion, el titulo del cuestionario, niumero del instrumento, muestra,

nombre del proyecto o referencia.
Procesamiento de la Investigacion

En este Proyecto de Tesis se planteo el problema, ubicacion del problema,
situacion de conflictos, causas, delimitacion y formulacion del problema;
variables de la investigacién, evaluacién del problema, objetivos generales y
especificos del estudio, ademas su justificacion e importancia. Después se
completo el marco tedrico, mencionando los antecedentes del estudio,
fundamentacion tedrica, fundamentacion legal, luego vienen las preguntas
de investigacion, definiciones de las variables de investigacion, definiciones

conceptuales para interpretar los términos utilizados en el proyecto.
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Conceptos de Metodologia, Métodos, Principales métodos de investigacion
utilizados en el proyecto, Modalidad de la investigacion, Tipos de
investigacion utilizados, Poblacién, Muestra, Operacionalizacién de variables
donde se tiene un enfoque global de las variables, Técnicas e Instrumentos
de la investigacion, Procesamiento de la Investigacion, Recoleccion de la
informacion para saber que técnicas se utilizaron en el proyecto,
Procesamiento y analisis cuales fueron los mecanismos que se emplearon

para el procesamiento de la informacion.

Aplicacion de los instrumentos: Ficha — Guia — Cuestionario, Preguntas de

Investigacion, Resultados, Conclusiones y Recomendaciones.

La Propuesta: Titulo de la propuesta, Justificaciéon, Fundamentacién, Objetivo
General, Objetivos Especificos, Importancia, Ubicacién, Factibilidad, Plan de
Ejecucion: Objetivos Especificos, Las actividades, Recursos, Presupuesto,
Descripcion de la Propuesta: Actividades, Recursos: Cronograma, Impacto,

Evaluacion, Bibliografia, Referencias Bibliogréaficas.

Recolecciéon de la Informacién

Para la investigacion que estoy realizando, he seleccionado las técnicas,
Guias de Observacion, Entrevista y Encuesta, para esto se elaboro un
cuestionario de diez preguntas, este fue aplicado al personal del Taller de

Eurovehiculos, con la debida autorizacion de la Gerencia de Servicios.

Procesamiento y Analisis

Siguiendo las directrices de investigacion emitidas en el Seminario vy
habiendo utilizado las Guias, Encuestas y Entrevistas, se ha utilizado de
forma manual y tecnoldgica utilizando herramientas ofimaticas para la
elaboracion de cuadros e indicadores estadisticos. El analisis de datos es un
proceso que exige disponer de un arsenal de métodos y herramientas. Es

comun identificar desde el uso de métodos y herramientas tres tipos de
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analisis, cuantitativos, cualitativos y cuali-cuantitativos. Una vez concluidas
las etapas de coleccion y procesamiento de datos se inicia con una de las
mas importantes fases de una investigacion: el andlisis de datos. En esta
etapa se determina como analizar los datos y que herramientas de analisis
estadistico son adecuadas para este proposito del proyecto de manuales de

procedimientos y funciones para los talleres de Eurovehiculos.

La definicion de pautas para el procesamiento y analisis de la informacion es
clave para que los distintos actores de un Proyecto puedan disponer de
informacion de calidad, oportuna y Util, segin sus necesidades. En este
sentido, hay que tener en cuenta definir pautas coherentes para los niveles
de ejecucion del proyecto y las unidades funcionales: iniciando con el nivel
de “campo” (las comunidades y organizaciones), pasando por las Co-
ejecutoras, hasta llegar al nivel de direccién y los financiadores. Esos niveles
de ejecucién representan una “cadena de informacion” que debe clarificarse
para asegurar un procesamiento y analisis de informacion que responda a
las necesidades de informacion de cada uno de los niveles: lo que requiere
un nivel, debe ser proporcionado por el nivel inmediatamente inferior. Por lo
anterior, es importante definir claramente los requerimientos de informacion
de cada nivel, asi como el flujo de informacion (para lo cual el flujograma es

una herramienta importante).

Los flujopgramas nos proporcionan un orden légico de todos los procesos de
informacion mediante una secuencia ordenada paso a paso para identificar
los datos del proyecto. Depende del tamafio de la informacion para clasificar

y organizar los diagramas de datos.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS CUALITATIVOS

Para el procesamiento y manejo de la informacion se utilizo la plataforma de
Windows 98 de Microsoft Corp. por cuanto al tratar encontrar expertos en el
manejo de paquetes que procesaran informaciéon de tipo cualitativo (con

preferencia el Atlas TI), ningun candidato fue aprobado por la investigadora.
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Por lo tanto, esta funcién fue ejecutada por ella, disefiando estrategias que
llevaran a un feliz término del proceso, lo cual se apoyo como experta en el
manejo de tal plataforma y por los usos de los sistemas y metodologias por
ella disefiadas que contribuyeron de igual manera.

Para el analisis de la informacion, la inspiracion que movié a la autora, fueron
los sugeridos por Mendoza B. (1995:55-56) a partir de la adaptacion del
modelo comparativo continuo de Glaser y Strauss (1967) y Lincoln y Guba
(1985).

En términos generales dicho modelo contemplé:

(1) La lectura global de las notas de campo y las transcripciones; (2)
Elaboracion de unidades: delimitacion y ubicacion de piezas mas pequefas
de informacion en formatos y codificacibn segun unidades tematicas y
categorias de observacion; (3) Colocacion provisional de los formatos en
categorias de interpretacion definidas de manera intuitiva; (4) Definicion
provisién de categorias de interpretacion y de lo que deberia incluirse en
cada una de ellas; (5) Revision de las categorias de interpretacion por
superposicion, esto es, cambio o reescritura de nuevas secciones de
informacion; (6) Formulacion definitiva de las categorias de interpretacion; (7)
Chequeo con participantes del estudio, elegidos a criterio de la investigadora,
para determinar si la reconstruccién constituia una razonable representacion
de la realidad; y (8) Formulacién de la teoria fundamentada en terminados de
afirmaciones o comentarios de caracter interpretativo acompafadas de notas

o citas ilustrativas como evidencia.
DIFUSION ESTRATEGICA

La divulgacion de los resultados esta dirigida hacia la transmision de éstos a
las directivas de los sectores estudiados, a los entes gubernamentales o
privados que se muestren interesados en estas tematicas y también para

propiciar apoyo a los sectores estudiados.

Como herramienta se utilizara la forma tradicional de impresion de sendos

ejemplares pero de igual forma se usara como estrategia la publicacion
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digital a través de la red, Internet. Algunas conferencias apoyaran la difusion
estratégica.

El andlisis de datos de la encuesta tiene como objetivo la deteccion de
grupos variables altamente relacionados, para ello se utilizan los siguientes

analisis:

Analisis Descriptivo: ayudara a observar el comportamiento de la muestra

en estudio, a través de tablas, gréficos.....

Los resultados recogidos en la muestra se resumen en una matriz de datos N
X M, en la cual N es el numero de unidades de andlisis utilizadas (nUmero de
casos ) y M es el numero de caracteristicas de dichas unidades , unidades

de las que tenemos informacion.

Andlisis Exploratorio: la canalizacion exploratoria pretende partir de un
conocimiento profundo y creciente de los datos para, trabajando
inductivamente, llegar a un modelo ajustado de los datos. Los pasos en este

tipo de analisis son los siguientes:

Andlisis de cada una de las variables incluidas en la matriz de datos. Los
datos se agrupan de un modo rapido y a ser posible gréfico, las técnicas mas

utilizadas son:

e Tronco y hoja

e« Lacaja

Ambas pretenden:

o Conocer la variable analizada para determinar si su distribucion es

simétrica o no.

o Poder descubrir valores extremos y analizarlos antes de poder pasar

al anélisis multivariante.
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Transformacion de los datos: la transformacion persigue la consecucion de

una distribucioén aproximada a la normal. Tipos de transformacion:

e Lineales: suma, resta, division, multiplicacion, cambia los valores

brutos (datos obtenidos) de la variable sin alterar nada mas.

« No lineales monotonicas : cambian los valores originales y también

sus distancias pero no el orden

e« No lineales no monotonicas: similar a la anterior pero no altera el

orden.

Andlisis Confirmatorio / Explicativo: la mayor parte de las técnicas
tradicionales de andlisis estadistico de los datos tienen un caracter deductivo
confirmatorio. De todas las técnicas de analisis confirmatorio la mas util para
el sociblogo es aquella que parte del analisis de variables, entre las que cabe
distinguir: nominales y de intervalo o de razdén. En la investigacion
sociologica las de tipo ordinal son muy frecuentes, pero las técnicas de
analisis escasas, de modo que se tratan como variables de intervalo o razén,

labor muy complicada o como nominales.
Investigacién con Variables Nominales

En la investigacion con variables nominales se utilizan técnicas como el

andlisis de varianza o factorial.

Dentro de las técnicas multivariantes de andlisis de variables nominales

existen dos de caracter especial:

e Los coeficientes <d> J. Davis ha perfeccionado un modelo que se
basa en las diferencias porcentuales. Los coeficientes <d> son
diferencias entre proporciones y se utilizan como indicadores del

impacto causal de unas variables sobre otras.

e« Modela <log-linear> explican la probabilidad de que una persona
elegida al azar presente una determinada combinacion de categorias/
niveles del conjunto de variables de clasificacién utilizados
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6. Investigacion con variables de intervalo o de razon: en estas se utiliza el
analisis de regresion: puede utilizarse siempre que la variable dependiente

sea una variable de intervalo.
2. Andlisis de los Datos de Encuesta

El analisis de los datos de la encuesta, como cualquier otro tipo de datos de
interés cientifico, ha de guardar relacion con el problema de conocimiento
gue se trata de esclarecer y con la métrica de la informacion empirica que se
tiene entre manos, es decir lo primero que se debe realizar en una encuesta
no es ver que dicen los datos sino que dicen en relacién con el problema que

se plantea y las hipotesis que uno se habia planteado previamente.
Una serie de conclusiones importantes sobre los datos de una encuesta son:

o La cantidad y calidad del conocimiento que se desea obtener sobre un
problema no esta necesariamente en funcién del tamafio de la

muestra empleada para hacer una encuesta.

e Ni el margen global de error en los resultados de una encuesta

disminuye necesariamente aumentando el tamafo de la muestra.

e Los datos de la encuesta son mas Uutiles cuanto mayor sea la
posibilidad de poderlos comparar con otros similares y anteriores en el

tiempo o procedentes simultaneamente de otras poblaciones.

Tipos de Anadlisis:

Analisis de Correlacion: Con los datos mas simples de respuestas a varias
preguntas se pueden fabricar medidas combinatorias de los mismos en forma
de indices o escalas. Estas medidas constituyen la operacionalizacion de los
conceptos, es la referencia empirica reducida a valores empiricamente

manejables.

Los conceptos son elaboraciones tedricas con las que definimos un
determinado aspecto de la realidad y de la que nos servimos para expresar
teorias e hipotesis.
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CAPITULO IV

Andlisis e Interpretacion de Resultados
1.- ¢ Sabe la procedencia de la marca Skoda?

Procedencia de la marca Skoda

Respuestas Cantidad Porcentaje
Sl 27 90,00%
NO 2 6,67%
ESCASO CONOCIMIENTO 1 3,33%
Total 30 100%
Cuadro 6 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham
Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles
Procedenciade SKODA
30
w 25
o
< 20
2 15
3 10
s A
0 -
sl NO ESCASO
CONOCIMIENTO
= 90.00% 6.67% 3.33%
o 27 2 1
Gréfico 1 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

Lo importante para cada usuario de vehiculos, es importante saber su
procedencia, ya que con este conocimiento determinara el prestigio y la
calidad que el vehiculo tiene en el mercado internacional y local.
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2.- ¢Los vehiculos Skoda, son econdmicos en su mantenimiento?

Skoda tiene precios econémicos en sus mantenimientos

Respuestas Cantidad Porcentaje
SI 17 56,67%
NO 13 43,33%
ESCASO CONOCIMIENTO 0 0,00%
Total 30 100%
Cuadro 7 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Skodatiene precios econdémicos en sus mantenimientos

Mantenimiento de Skoda

-

e

18 -
:
0
: %
2 8
s &7
a3 Ay
]| NO ESCASO
CONOCIMIENTO
u 56.67% 43,33% 0,00%
17 13 0
Gréfico 2 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

Al adquirir los usuarios un vehiculos Skoda, debe tener en cuenta el
modelo de vehiculo, ya que los precios varian dependiendo del tipo de

mantenimientos a realizarse.
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3.- ¢Los Talleres Eurovehiculos, cuentan con Técnicos

especializados?

Eurovehiculos tiene técnicos especializados

Respuestas Cantidad Porcentaje
SI 25 83,33%
NO 4 13,33%
ESCASO CONOCIMIENTO 1 3,33%
Total 30 100%
Cuadro 8 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Eurovehiculos tiene técnicos especializados

Skoda tiene técnicos especializados
30
» 25
S 20
G 15
=
2 10
(11
> A
0
sI NO ESCASO
CONOCIMIENTO
= 83.23% 13,33% 3.33%
= 25 4 1
Grafico 3 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Talleres Eurovehiculos cuenta con personal idéneo para todo tipo de
mantenimiento y  reparaciones, recibiendo charlas  técnicas
constantemente, para poder brindar confiabilidad y calidad en cada

arreglo que se le realiza a los vehiculos.
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4.- ;Sabe que Skoda pertenece al grupo VW?

Skoda pertenece al grupo VW

Respuestas Cantidad Porcentaje
Sl 5 16,67%
NO 24 80,00%
ESCASO CONOCIMIENTO 1 3,33%
Total 30 100%
Cuadro 9 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Skoda pertenece al grupo VW

Skoda pertenece a VW
25 /
71} /
S 20 P
G 15 P
§ 10 g
& 5 R
0
]| NO ESCASO
CONOCIMIENTO
16,67% 80,00% 3,33%
5 24 1
Gréfico 4 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

Skoda, una marca reconocida a nivel mundial y local, forma parte del
grupo Volkswagen, entre las cuales también encontramos a reconocidas

marcas como Audi, Seat, dando prestigio y calidad a la marca.
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5.- ¢Sabia que Skoda, tiene tecnologia Audi?

Skodatiene tecnologia Audi

Respuestas Cantidad Porcentaje
SI 10 16,67%
NO 17 80,00%
ESCASO CONOCIMIENTO 3 3,33%
Total 30 100%
Cuadro 10 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Skoda tiene tecnologia Audi

Skoda cuenta con tecnologia Audi

7,
18 ?
16
g 4
< 12 P
o /
5 10 7
Q 8 /
2 61"
w 4 7
2 V7 b
0 d
Sl NO ESCASO
CONOCIMIENTO
u 33.33% 56.67% 10,00%
10 17 3
Gréafico 5 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

La marca Skoda, cuenta con la tecnologia de una de las marcas de
vehiculos mas acreditadas del mundo, Audi, todos sus componentes

mecéanicos y electrénicos contienen repuestos Audi.
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6.- ¢Le gustaria tener un vehiculo Skoda?

Respuestas Cantidad Porcentaje
Sl 20 66,67%
NO 8 26,67%
ESCASO CONOCIMIENTO 2 6,67%
Total 30 100%
Cuadro 11 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Le gustaria tener un Skoda

Preferencia por los autos Skoda
25
o 20
3
&8 15
7]
V]
2 10
c
wos
0
Sl NO ESCASO
CONOCIMIENTO
66.67% 26.67% 6.67%
20 8 2
Gréfico 6 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

A quien no le gustaria tener un Skoda, todos estos vehiculos a mas de
ser economicos, prestan toda la seguridad y confort necesario para
realizar viajes dentro y fuera del pais.
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7.- ¢ Sabia que los vehiculos Skoda, también tiene motores a diesel?

Respuestas Cantidad Porcentaje
SI 26 86,67%
NO 1 3,33%
ESCASO CONOCIMIENTO 3 10,00%
Total 30 100%
Cuadro 12 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham
Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles
Skodatiene vehiculos a Diesel
Skoda a Diesel
30
v 25
E 20
2 15
]
c 10
w
: - &9
0
sl NO ESCASO
CONOCIMIENTO
= 86.67% 3.33% 10,00%
= 26 1 3

Gréfico 7 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

La linea de vehiculos Skoda, cuenta en su variado stock, autos con
motores a diesel, dando a nuestros clientes, la opcion de elegir un

vehiculo que se adapte a sus necesidades.
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8.- ¢Sabia que Talleres Eurovehiculos, no tienen concesionarias

adicionales dentro de Guayaquil?

Respuestas Cantidad Porcentaje
Sl
24 80,00%
NO
3 10,00%

ESCASO CONOCIMIENTO

3 10,00%
Total 30 100%
Cuadro 13 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Eurovehiculos no tiene sucursales adicionales en Guayaquil

Eurovehiculos no tiene concesionarias
adicionales en Guayaquil

25
n
% 20
H 15
S 10
g
S S
0
| NO ESCASO
CONQCIMIENTO
u 80.00% 10,00% 10,00%
] 24 3 3
Gréfico 8 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles
Talleres Eurovehiculos, no tiene talleres autorizados dentro de la ciudad
de Guayaquil, eso permite que se realicen mantenimientos y reparaciones
con técnicos confiables, solo podemos encontrar Concesionarias

autorizadas en Cuenca, Manta, Machala, Ambato.
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9.- ¢ Usted sabe, que talleres Eurovehiculos cuenta con tecnologia de

punta para realizar diagnésticos electronicos?

Respuestas Cantidad Porcentaje
SI 15 50,00%
NO 10 33,33%
ESCASO CONOCIMIENTO 5 16,67%
Total 30 100%
Cuadro 14 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Tecnologia de punta en Eurovehiculos

Tecnologia en talleres de

Eurovehiculos
S
16 /
w 14
g 12 //
& 10 /
o 8
[+]
2 6 /
«
a 3 7
0
]| NO ESCASO
CONOCIMIENTO
= 50,00% 33.33% 16,67%
= 15 10 5
Gréfico 9 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles
Talleres Eurovehiculos, cuenta en sus instalaciones, con equipos Yy
herramientas con tecnologia de punta, los cuales pueden detectar
anomalias electronicas, realizadas con scanner, codificaciones via online

directamente con el fabricante.
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10.- ¢Usted cree que Skoda respalda a sus clientes en temas de

garantia?
Respuestas Cantidad Porcentaje
Si 25 50,00%
NO 2 33,33%
ESCASO CONOCIMIENTO 3 16,67%
Total 30 100%
Cuadro 15 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham
Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles
Skodarespalda a sus clientes en sus garantias
Garantia en vehiculos Skoda
30
0 25
E 20
@ 15
3
2 10
1]
sl NO ESCASO
CONOCIMIENTO
u 83,33% 6.67% 10.00%
= 25 2 3
Grafico 10 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Skoda respalda a nuestros clientes en temas de garantia, nuestra
Concesionaria otorga a nuestros clientes un lapso de tiempo por garantia
sean estos al cumplir 2 afios 0 30.000 Km., la garantia se otorga siempre
y cuando estos dafos sean de origen.
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Preguntas de Investigacion

1. ¢Cuél es laprocedencia de la marca de vehiculos Skoda?
La procedencia de la marca Skoda, es Checa

2. ¢Cuédl es el posicionamiento de la marca Skoda en el mercado
local?

En la actualidad Skoda, se encuentra posicionada entre las 5 mejores

marca del Pais, detrds de Chevrolet, Hyundai.

3. ¢Como podriamos cambiar la actitud de los mecanicos en el
taller?
Otorgandoles herramientas, mejor trato, comision en los trabajos

realizados.

4. ¢CoOmo estaria en capacidad econdémica la empresa para poder
solventar este cambio en el taller, mediante capacitacion?

La empresa brinda a sus colaboradores, toda facilidad economica, ya

gue teniendo nuestros técnicos una capacitacion adecuada, el

beneficio seria para las dos partes empresa — empleados.

5. ¢Como estarian dispuestos los trabajadores a someterse
permanentemente al nuevo sistemay mejoras continuas?

Nuestros técnicos, estarian de acuerdo a este sistema, ya que por

medio de las mejoras a realizarse, adquieren mayor conocimiento, que

los beneficiaria a nivel personal.

6. ¢Por qué se lograria que los trabajadores se orienten a los
objetivos y metas que se propone la empresa con el taller?

Para incrementar ganancias que generen beneficios a todos.
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7. ¢Cudl seria el tiempo estimado en lograr estos objetivos?
Nuestros objetivos estan definidos, en el lapso de 2 meses,
recordemos que Skoda es una marca que ha sido aceptada y esta

bien posicionada en el mercado local.

8. Cual seria el beneficio que tendriamos los empleados de
Eurovehiculos?

Incrementos en los salarios, utilidades.

9. ¢Cual seria el beneficio que obtendrian nuestros clientes?
Calidad en el servicio, optimizar el tiempo de entrega de sus vehiculos,

de esta manera se crearia una optima relacion empresa-cliente.

10. ¢Cual es el espacio fisico que tiene Eurovehiculos, para
atender los vehiculos de los clientes?

Contamos con un espacio fisico de 1.500 metros cuadrados en el cual

se encuentran las areas de mecanica, latonerias A/C, adicional

tenemos las areas de recepcion, sala de espera, bafos.

11. ;.COomo estableceria la reorganizacion de personal en
Eurovehiculos?
Otorgando a cada Asesor de Servicios, un grupo de técnicos, para

llevar un mejor control en cada mantenimiento que se realice.

12. ¢ Cuando se implementarian los manuales de procedimientos
en Eurovehiculos?

Este proceso de los manuales de procedimientos se lo implementaria

a partir del segundo semestre del afio 2011, teniendo como fecha tope

su implementacion total al culminar el primer semestre del 2012, plan

de ejecucion integrador para las demas areas de Eurovehiculos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Se puede concluir que los manuales de procedimiento son fundamentales
para los procesos de una empresa, ya que sin ellos se pierde tiempo muy
valioso, al igual que se desaprovechan muchos recursos, tanto financieros

como humanos.

El dominio de las herramientas de diagndéstico, como son los flujogramas,
es muy importante que lo tengan claro los jefes de areas, ya que es la que
mas usada para dicha tarea, al igual que los diagramas de procesos.

Esto desarrolla conciencia para la gerencia, para que implante programas
de entrenamiento en los diferentes departamentos (especialmente en
recursos humanos) de capacitacion en la elaboracion de los manuales de
procedimientos, para asi poder tener una guia en caso de que falle algo
en el proceso productivo, ya que ese es el propdsito fundamental de su
elaboracion. Esperemos se den cuenta del tesoro tan invaluable que son

para cualquier organizacion.

Se identificaron los procesos estratégicos y operativos existentes o

necesarios, y se cred un mapa (un modelo) de dichos procesos.

Realizar la jerarquizaciéon del mapa de procesos para su redisefio, y
determinacién de los procesos clave, aquellos que se abordaran primero

0 con mayor interés.
Desarrollar la vision de nuevos procesos mejorados.

RECOMENDACIONES

Fijar las politicas y establecer los sistemas administrativos de

Eurovehiculos.

Facilitar la comprension de los objetivos, politicas, estructuras y funciones
de cada éarea integrante de la compafia para su mejor funcionamiento.

Definir las funciones y responsabilidades de cada unidad administrativa.
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Asegurar y facilitar al personal la informacién necesaria para realizar las
labores que les han sido encomendadas y lograr la uniformidad en los
procedimientos de trabajo y la eficiencia y calidad esperada en los

Servicios.

Permitir el ahorro de tiempos y esfuerzos de los funcionarios, evitando

funciones de control y supervisién innecesarias.
Evitar desperdicios de recursos humanos y materiales.

Facilitar la seleccibn de nuevos empleados y proporcionarles los
lineamientos necesarios para el desempeiio de sus atribuciones.
Constituir una base para el andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento

de los sistemas y procedimientos.

Servir de base para el adiestramiento y capacitacion del personal.
Comprender el plan de organizacion por parte de todos sus integrantes,

asi como de sus propios papeles y relaciones pertinentes.

Regular el estudio, aprobacion y publicacion de las modificaciones y
cambios que se realicen dentro de la organizacion en general o alguno de

sus elementos componentes.

Determinar la responsabilidad de cada puesto de trabajo y su relacién con

los demas integrantes de la organizacion.

Delimitar claramente las responsabilidades de cada area de trabajo y

evitar los conflictos inter-estructurales.

Indudablemente la elaboracion y utlizacion de Manuales de
Procedimientos Administrativos también tiene sus limitantes las cuales en

relacion a los beneficios descritos son de menor importancia.

Ejercen un efecto limitante de la iniciativa del personal debido a que en

algunas ocasiones son excesivamente rigidos y formales.

Resistencia del personal a utilizar los manuales por ser poco atractivos y

en la mayoria de los casos voluminosos en contenido.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA
TITULO DE LA PROPUESTA

INCIDENCIA DE LA ELABORACION DE UN MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES, EN LA REORGANIZACION DEL
AREA DE SERVICIOS DE LA DIVISION DE TALLERES
EUROVEHICULOS

JUSTIFICACION

Se justifica, por cuanto se va a solucionar un problema por falta de
atencion y control a los clientes que dara como resultado final, que la
empresa sea mas eficiente y rentable. El enfoque basado en los procesos
de todas las actividades que se desarrollan en Talleres Eurovehiculos. El
logro de la reduccidon de actividades innecesarias y que no estén
aprobadas de acuerdo al Reglamento Interno del Taller. EI aumento del
volumen de ventas de vehiculos mas el servicio de mantenimiento al

cumplir con los requisitos y expectativas del cliente.

FUNDAMENTACION

Una alianza es un acuerdo entre dos o0 mas empresas independientes,
gue uniendo o compartiendo parte de sus capacidades y /o recursos, sin
llegar a fusionarse, instauran un cierto grado de interrelacion para realizar
una o varias actividades que contribuyan a incrementar sus ventajas
competitivas. Se producen en cualquier sector industrial, persiguen los
mas diversos objetivos e integran empresas de diferente tamafio y
actividad. La predisposicibn de una empresa a realizar alianzas
dependera de la necesidad que tenga de determinados recursos o

servicios, y de la capacidad de los posibles socios para proveerlos. Por lo
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tanto la posicibn competitiva de la empresa dependerd tanto de su
capacidad interna como del tipo y alcance de las relaciones establecidas

con otras empresas.

PROCEDIMIENTOS PARA EL DESARROLLO SOSTENIBLE DEL
TALLER

En esta etapa inicial se realizara una muy breve descripcion de los
servicios que proporciona generalmente Talleres Eurovehiculos con el
objeto de identificar entradas y salidas de materiales en cada actividad o
servicio. Esta descripcion general inicial es necesaria para ubicar los
aspectos ambientales, los economicos y los sociales que tienen relacion

con cada uno de estos servicios y actividades realizadas dentro del taller.

Lavado de partes

La maquina lavadora de partes es utilizada en talleres principalmente con
solventes de base mineral o base agua. Conforme el solvente de base
mineral es usado se recicla continuamente, después de limpiar las partes,
el solvente se drena hasta el agua formando una turbulencia entre el
solvente, lodos, grasas, impurezas y agua. Las particulas se sedimentan,
semejando un filtro, el solvente se separa del agua y sube hasta la bomba
nuevamente, de esta forma las impurezas se quedan en el fondo o en el
agua, segun su peso especifico. Este tipo de maquinas pueden usarse
con desengrasantes de base mineral o base agua biodegradable o
emulsificados. Es posible también utilizar el solvente directamente; es
decir no tener el contrato de la maquina lavadora con la empresa

prestadora de servicios.

Cambio de anticongelante.

El procedimiento de cambio de anticongelante generalmente consiste en

lo siguiente: el anticongelante se drena del radiador y éste se llena con el

anticongelante nuevo para mantener las propiedades coligativas, es decir
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disminuir la temperatura de congelacion y aumentar la temperatura de
ebullicion. La cantidad de anticongelante utilizado es aproximadamente un

galon.

Limpieza de frenos

Para el correcto funcionamiento del sistema de frenos del automovil se
debe dar un mantenimiento adecuado. La limpieza de frenos en general
consiste en lo siguiente: se desatornilla la bomba de liquido de frenos
usada, se quita y se coloca la bomba nueva. Se quitan los tapones de la
bomba nueva y se llena con el liquido de frenos nuevo (Aproximadamente
300 ml). Se purga el sistema con cada una de las llantas. El limpiador de
frenos es utilizado para remover contaminantes de la superficie de los

frenos tales como aceite y el liquido de frenos.

Cambio de aceite.

El aceite se ensucia durante el trabajo del motor cuando las particulas de
impurezas como carbén, gasolina, agua y metal se mezclan con el aceite.
El procedimiento de cambio de aceite en general consiste en lo siguiente:
se extrae el aceite, con una bomba de succién, se drena el aceite y se

vacia en la misma.

Después el contenido del succionador se va almacenando en un tambo
de 200 litros o en un recipiente de mayor tamafio, de aceite gastado. El
aceite nuevo se bombea de un tambo de 200 litros a un bote de 5 litros y
con un embudo se vacia al automovil o bien se utilizan directamente botes

de 4 6 5 litros de aceite. Se cambia el filtro de aceite viejo por uno nuevo.

Afinacion de latransmision.

Es necesario dar este mantenimiento al automavil en intervalos de tiempo
especificado para su correcto funcionamiento. El procedimiento en

general depende del tipo de transmision y consiste en lo siguiente:
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Cambio del fluido de la transmisiéon automatica.

Se coloca la cubeta de vaciado por debajo del cérter de la transmision, se
aflojan los tornillos y se vacia el fludo de la transmisién
(aproximadamente 4 litros por automovil), se limpia con solvente. Después
el fluido se almacena temporalmente en un tanque de 200 litros o mas
grande. Se retira el filtro del montaje dentro de la transmision y se dispone
en un recipiente o bolsa para residuos peligrosos. Se coloca un filtro
nuevo y un empaque nuevo. Se afade por la boquilla el tipo de fluido de

transmision especificado.

Transmisidon estandar.

Se retira el tapon, se vacia por el boton inferior y se llena con el aceite
nuevo por un tapon que se encuentra a mediacion de la caja de la
transmision. Aproximadamente se generan de 2 a 3 litros de aceite
residual. Cuando es transeje se utiliza el mismo tipo de aceite para la

transmision y para el diferencial.

Cambio de lubricante del diferencial.

Se remueve el tapon de llenado del diferencial, o si esta equipado con un
tapdén de vaciado se remueve este tapdn permitiendo que se vacie
completamente el lubricante del diferencial en la cacerola. Se utiliza un
embudo para llenar el carter del diferencial con el lubricante especificado.

Cuando es traccion trasera el diferencial utiliza aceite de presion extrema.

Cambio de bateria.

El procedimiento de cambio de bateria es el siguiente: Se retira la bateria
gue ya no funciona y se coloca una nueva. Existen baterias en el mercado

gue ya no contienen plomo y estan fabricadas con zinc. En las baterias
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nuevas se utiliza el &cido sulftrico (H2S0O4) en forma de gel (en lugar del
liquido) y la bateria se encuentra sellada.

Cambio de refrigerante del clima.

Cuando el sistema de temperatura del automévil no funciona bien es
necesario darle mantenimiento. Hay diferentes formas de recargar el
sistema con gas refrigerante. Una opcién rellenar el sistema con el
refrigerante nuevo que le falta, la otra es evacuar totalmente el sistema y
recargar con refrigerante nuevo. La primera opcién consiste en reparar la
fuga y llenar el sistema con el refrigerante que falta. La segunda opcién
implica evacuar el refrigerante que estaba en el automovil totalmente,
realizar la reparacion de fugas y después recargar el sistema con
refrigerante nuevo. Es posible remover las impurezas utilizando un equipo
de reciclaje y recargarlo en el vehiculo (o recuperar el refrigerante para su
posterior reciclaje). Es muy importante encontrar y reparar las fugas del

sistema para evitar que el gas se ventile a la atmosfera.

Limpieza de inyectores.

Dentro de la camara de combustion algo del combustible se carboniza,
por lo que se debe retirar para permitir el correcto funcionamiento del
motor. Se desconecta la manguera de alimentacion de combustible al riel
de inyeccidn y en esa conexion se instala el adaptador del equipo para

lavar inyectores.

Se utiliza la boya para presurizar el solvente y realizar la limpieza. (La
boya es un depoésito que se presuriza con aire) También se pueden

utilizar productos que vienen en botes de spray.

Lubricacion y limpieza del sitio y del suelo.

Es necesario limpiar del suelo los pequefios derrames de aceites,
solventes u otra sustancia utilizada después de proveer los diferentes

servicios prestados por el taller.
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CARACTERISTICAS

» Constituird por un conjunto de empresas independientes que
aportan capital y recursos al proyecto global de cooperacién. Debe
existir un vinculo de necesidad entre cada una de ellas.

» El producto de ese conjunto de empresas mantiene su identidad
juridica, su cultura y su capacidad de gestién para desarrollar con
independencia sus propias estrategias.

» Debe especificar: las empresas que la conforman vy las
obligaciones futuras de cada una con relacion a las actividades
objeto de la alianza; y el objetivo de su actividad.

» A su vez, las empresas que la forman mantienen plena autonomia
respecto a las actividades que no son objeto de cooperacion.

» Su principio organizativo es el de la auto organizacion y su unidad
basica de actuacion es dos 0 mas empresas interactuando, no una
empresa actuando aisladamente, es frontera difusa entre las
relaciones de mercado y las relaciones organizativas que hace que
el conocimiento fluya con mas facilidad de una empresa a otra.

» Las relaciones dentro de una alianza son mas igualitarias que en
una organizacion de tipo jerarquico; la toma de decisiones se hace
por consenso y autoridad y mando dejan paso a influencia y
negociacion.

» La actividad de este proyecto de colaboracién se realiza sobre una
base continua y en el medio-largo plazo.

» La duracion de la alianza es limitada y es dinamica frente a
condiciones competitivas cambiantes y complejas, son vigiladas
por organismos para la defensa de la competencia y sometidas a

rigurosos controles.

RAZONES PARA CREAR UNA ALIANZA

Las razones para crear una alianza son dos: La mas importante es por un

instinto defensivo para sobrevivir, la otra seria por el deseo ofensivo para
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alcanzar una ventaja competitiva. De esta forma la alianza facilita la

eficacia de la empresa y la mejor distribucion de los recursos.

El principal problema que plantea la alianza es el sobredimensionamiento
qgque alcanza la empresa, el cual se puede solucionar con varias
alternativas, siendo la mas Optima una alianza especializada en el
componente de la producciébn de mayor escala, lo que permite a las
empresas alcanzar un nivel 6ptimo eficiente sin cambiar su dimensién

actual.

Las ventajas mas relevantes de las alianzas son: Disminuye coste de
produccion, disminuye riesgos de las empresas al invertir en proyectos de

I+D y permite la difusion de la tecnologia a través de las empresas.
Las causas por las que se crean las alianzas son muy variadas:

Podemos encontrar motivos gubernamentales, con ello se consigue la
penetracion de la empresa en el pais ya que se alia con una empresa
nacional, las alianzas en épocas de incertidumbre y turbulencia permiten
abrir nuevos caminos para competir, se crean alianzas para fijar
estandares del sector y para hacer frente a la competencia sin emplear

eXCesivos recursos.

INCONVENIENTES DE LA ALIANZA

» Comportamiento oportunista: es el incumplimiento de lo

acordado o el intento de aprovecharse mas alla de lo pactado.

» Riesgo tecnoldgico: la alianza puede llevar a disipacién de las
ventajas estratégicas si los socios logran apropiarse de su

tecnologia clave.

» Riesgo cultural: un problema que se puede presentar es que las
diferentes culturas y ambientes operativos de los socios se

muestren incompatibles.
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» Riesgo politico: adoptan formas que varian desde controles de
moneda fuerte a expropiacion, desde cambios en las leyes de
impuestos a requisitos para produccién local adicional o caros

equipos de control de polucién.

» Riesgo competitivo: a menos que se comprenda el valor
estratégico a largo plazo de la alianza, se sentiran frustraciones
cuando resulte no ser un modo econémico y facil de responder de

inmediato a las incertidumbres generadas por la globalizacién.

VENTAJAS DE LA ALIANZA

» Conseguir economias de escala o aprendizaje: al concentrar los
recursos de los distintos socios se incrementa la escala de
actividad o la tasa de aprendizaje respecto al caso en que cada

socio operase individualmente.

» Ventajas de acceso a una actividad o a un conocimiento: mediante
el establecimiento de una coalicion con una empresa que disfrute
de superioridad en un campo determinado.

» Reduccion del riesgo en operaciones que, realizadas
individualmente por los socios, supondrian un riesgo demasiado

alto; pero que se reparte al ser ejecutadas por la coalicion.

» La ordenacion de la competencia que se puede conseguir

mediante alianzas o coaliciones en un determinado sector.

PLANIFICACION DE LA ALIANZA

Al formular su estrategia competitiva, la empresa debe tener claro que
actividades puede desarrollar internamente, cuales tiene que adquirir en

el mercado y aquellas que debe realizar a través de una alianza
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estratégica. En las que influye la experiencia previa y la percepcion de las
posibles ganancias influyen en la actitud de la empresa para compartir la
realizacion de ciertas actividades.

La basqueda y criba de los socios son decisiones que conllevan tiempo y
otros recursos con el objeto de cometer los menos errores posibles. Una
eleccién no adecuada puede crear dificultades que conduzcan hacia el
fracaso de la alianza. De entre los criterios mas adecuados para
seleccionar los socios que proponen diferentes autores:

» Geringer considera que la importancia relativa del criterio de
seleccion puede ser valorada por variables asociadas con el

contexto estratégico de la alianza y de los socios.

» Harrigan recomienda seguir tres criterios en la seleccion de los
socios adecuados para la empresa: seleccionar conscientemente a
Sus socios, elegir a los que tengan experiencia previa en alianzas,

complementariedades que existan entre las dos empresas.

» Porter y Fuller consideran que la alianza sera mas eficaz si las
estructuras y procedimientos de gestion de los socios son

similares.

FASES DEL PROCESO DE COOPERACION

Planificacion estratégica. El punto de partida es siempre la elaboracion
de un plan estratégico en el que se determinen las lineas de actuacion a
largo plazo asi como los instrumentos que la empresa posee para

llevarlas a cabo.

De la misma manera la empresa debe hacer un andlisis de sus
debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades dentro de su sector de

actividad.
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Evaluacion de alternativas. La empresa puede adoptar distintas
opciones estratégicas: Ir solo, fusiones o adquisiciones, cooperacion. Esta
ultima es la mas utilizada porque es una estrategia mas flexible y en la
hay que exponer menos recursos, ademas de que la empresa mantiene
su independencia juridica y la libertad de actuar en aquellos campos en

los que no se han establecido alianzas.

Disefio de la cooperacién. Se establece un plan de actuacion, en el que
se determinan los recursos, las personas que se van a responsabilizar de
su cumplimiento y los plazos de duracion. Las etapas dentro del disefio de
la cooperacion son: busqueda y seleccion de socios, proceso de

negociacion y forma juridica que puede tomar el acuerdo.

Ejecucion de la cooperacion. Es la puesta en marcha del acuerdo para
cumplir sus objetivos. Si una vez determinada la cooperacion, ésta
funciona, es conveniente realizar un seguimiento y control de la misma

para identificar los posibles problemas que haya y poder solucionarlos.

CONDICIONES PARA LA ESTABILIDAD DE UNA ALIANZA

Lo dificil no es crear una alianza, lo dificil es que alcance los objetivos
propuestos y satisfaga las expectativas de los miembros. Para ello debe
mantenerse estable durante el tiempo de funcionamiento planificado. La
confianza (basada en la reciprocidad, donde los socios tienen recursos
complementarios y objetivos comunes) entre las partes puede ser mas

eficaz que los aspectos formales para alcanzar la estabilidad.

La estabilidad se reafirma cuando: el socio es identificable en el mercado,
su rentabilidad a largo plazo depende de la realizacién de nuevas alianzas
y cuando los socios potenciales estan en posicién de aprender que este
socio no es de fiar. Se afianza la estabilidad cuando: existe un buen
patrocinador y un buen liderazgo institucional. Se ve amenazada cuando:
aparece el dominio por parte de algun socio, sindrome NIA (rechazo de

cualquier idea que provenga del exterior por buena que sea), movilidad de
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los directivos (romperan la alianza si beneficia sus expectativas
empresariales),por la complejidad de la alianza, diferencias entre las
partes( dividendos, eleccion de proveedores...),error estratégico (las
bases sobre las que se ha asentado son erroneas), falta de dedicacion a
nutrir la alianza, existencia de outputs ocultos y abandono por parte de
algun socio. Para que sobreviva méas del limite habitual de 7 a 10 afios: es
necesario ampliar los objetivos previstos y si hay problemas de

cumplimiento de objetivos optar por redisefiar la alianza.

Solucién: La flexibilidad para evolucionar y recuperarse. Con una carta
de propoésitos que aborde todos los asuntos importantes y no sea
obligatoria legalmente, se demuestra el compromiso necesario para

trabajar juntos manteniendo un proceso abierto para realizar ajustes.

TIPOS DE ALIANZAS

ALIANZAS SEGUN SU NATURALEZA

Vertical: Esta basada basicamente en una relacion comprador-vendedor;
se desarrolla a través de las fronteras entre actividades, surgiendo como

parte de unas relaciones estables comprador-vendedor.

Alguno de estos acuerdos favorece la especializacién ya que permite que
las empresas centren sus esfuerzos en la realizacion de las actividades
gue realmente dominan contratando el resto en el exterior. Por tanto la
formacion de alianzas verticales implica identificar las actividades donde
la empresa tiene una buena posicion competitiva. Las razones basicas
para realizar este tipo de cooperacion son el acceso a la capacidad de los

socios y el logro de una produccion eficiente.

Horizontal Competitiva: Son las realizadas por empresas que compiten
en el mercado y que son por tanto rivales directos pero que como socios

estan interesados en desarrollar conjuntamente algun tipo de actividad.

119



Estas alianzas tienden a dar resultados positivos cuando los socios son
similares en fuerza, debilidades y objetivos; ademas favorecen Ila
aparicion de economias de escala, reduccion del exceso de capacidad, la

transferencia de conocimientos y la mancomunacién de riesgos.

Horizontal Complementaria: Llevadas a cabo por empresas que
comercializan productos complementarios y que por tanto no son

competidores directos en el mercado.

ALIANZAS SEGUN SU CAMPO DE APLICACION

Alianzas en Tecnologia: Los acuerdos en tecnologia estan proliferando
ultimamente debido a la imposibilidad que tiene una empresa para

generar internamente todas las tecnologias que necesita.

Ademas este tipo de cooperacion puede estar favorecida por los
gobiernos con politicas tecnolégicas que apoyen mediante subvenciones

u otros medios de esta actividad.

Alianzas en Produccion: La cooperacion en produccion persigue
basicamente economias de escala, asi como compartir riesgos y

conseguir ventajas comparativas de las condiciones locales de un pais.

Por tanto estos acuerdos son muy importantes desde el punto de vista

econdmico, y proporcionan ventajas a medio y corto plazo.

Alianzas en Marketing: Solo el 24% de los productores industriales
venden sus productos directamente y el 76% restante lo hacen a través
de algun tipo de intermediario. Un elemento esencial para el buen
funcionamiento de una asociacion con distribuidores es la existencia de

una buena comunicacion entre el fabricante y el distribuidor.
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ANALISIS DE LOS CONTRATOS DE ALIANZAS

Contrato de Tecnologia: Son acuerdos de investigacion en comun
realizados por empresas competidoras para desarrollar conocimientos y
técnicas del sector. Estos acuerdos tienen diferentes clausulas que no

deben infringir la competencia.

Contrato de Produccién: Son acuerdos de suministro industrial y de

compra en comun por parte de un grupo de empresas.

Contrato de Marketing: Son acuerdos que afectan a la distribucion de los
productos y servicios asi como a la publicidad y promocién incluidas en la

misma.

FACTORES ESPECIFICOS PARA EL EXITO DE LA OPERACION

» El acuerdo debe fijar objetivos concretos y la duracion determinada

para realizarlos.

» La alianza debe ser simple para poder ser facilmente gestionable.
Siempre deben ser facilmente capaces de cumplir las tareas para

las que han sido creadas.

» Es mas sencillo que la relacion tenga éxito si ha habido una
relacion profesional previa entre ambas partes, si la empresa tiene
experiencia previa en estrategias cooperativas sera mas facil que

tenga éxito.

» Una alianza tiene mas posibilidades de éxito si existen otros

acuerdos de colaboraciéon en curso.

» La confianza es una de las claves para el resultado positivo de una
alianza. La posicion de los socios debe ser clara desde el primer

momento.
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» Debe haber informacion y participacion de los principales cuadros

en las empresas implicadas.

FACTORES ESPECIFICOS DE FRACASO EN UNA ALIANZA

» Diferencias significativas entre los objetivos perseguidos

» Diferencias irreconciliables en la cultura empresarial o estilos de

direccion.

» Percepcion de desigualdades en el reparto de la carga.

» Debilitamiento de la posicidbn negociadora de alguna de los socios
al tomar uno de los socios una posicion de fuerza por los

conocimientos adquiridos o cambio de circunstancias.

» Comportamiento oportunista de alguno de los participantes.

> Falta de rigor en el andlisis estratégico.
FORMACION DE ALIANZAS

Las alianzas estratégicas se construyen por partes, deben tener absoluta
claridad frente a sus objetivos y una vision conjunta, con limites, tiempo,
toma de decisiones y aportes sociales bien definidos, es decir, el plan de

negocios debe tener una estructura clara y marcada.

Las alianzas para paises emergentes, como lo es Colombia son
igualmente validas a las anteriores, aunque presentan otras dificultades
gque son manejables. La diferencia de mentalidad entre las partes, una
empresa familiar tiene motivaciones y preocupaciones diferentes a una

empresa multinacional. Un ejemplo de esto, puede ser que el crecimiento
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varie segun la empresa, una quiere tener posicion en el mercado local
mientras la otra quiere tenerlo en el mercado regional. Las empresas
multinacionales tienen ingresos muy superiores a las empresas locales,
esto hace que existan diferencias en las decisiones de inversion y de
pago de dividendos. Los aportes de las partes son bastante diferentes, el
socio local puede aportar a la sociedad a corto plazo con contactos, por
ejemplo, mientras el socio extranjero tiene aportes a mayor plazo con
redes internacionales, marcas globales, etc. Por Ilo tanto, vy
consecuentemente con esto, el socio local podria perder con el tiempo
valor en la alianza ya que el otro adquiere poder para asumir solo los

retos del mercado.

Si se mira entre las mil empresas mas grandes de Fortune, el nimero de
transacciones que se pueden caracterizar como alianzas estratégicas
viene creciendo a un ritmo del 25% anual y si se analizan las regiones
emergentes como Asia y Latinoamérica, el resultado es que las alianzas
son el principal camino utilizado por las multinacionales para acceder a
esos mercados. Nuestro analisis indica que, en cerca del 70% los casos,
las empresas multinacionales han entrado a Asia por medio de alianzas
estratégicas. En América Latina este porcentaje se acerca al 50%. En
sintesis, las alianzas estratégicamente disefiadas y programadas pueden
ser una fuente de fortalecimiento y crecimiento de las empresas dentro
de un mercado cada vez mas globalizado y le pueden servir para

mantenerse en el mismo.

Pero no deben olvidarse los intereses y las participaciones a largo plazo
de cada una de las partes ya que de una buena relacion y manejo se
desata el futuro empresarial de cada organizacion. Es por esto que David
Ernst, autor del libro Colaborar para Competir dice: “Lo mas importante
de la alianza exitosa es el tiempo que se dedique para prepararla” y por

supuesto, manténgase interesante, util e indispensable para su aliado.
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MEJORA A BASE DE PROCESOS
OBJETIVO GENERAL

Implementar en todos los puestos involucrados los procedimientos
compatibles en una administracion moderna, que garanticen la
competitividad a la empresa, para establecer un control y registro eficiente
de las actividades relacionadas con los estandares de calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Analizar la situacion actual del problema de la desatencion y

falta de confianza en los Talleres Eurovehiculos.

» Diagnosticar el comportamiento organizacional humano del

taller y la empresa en general.

> Realizar una recoleccion de informacion utilizando el método
cientifico (observacion, analisis, tabulaciones, etc.), para el

mejoramiento de la atencidén al cliente.

» Determinar los factores que inciden en la fuerza de trabajo a la

hora de prestar un servicio.

» Elaborar manuales de procedimiento y funciones, para el

Talento Humano de Talleres Eurovehiculos.

» Capacitar al Talento Humano, con los requerimientos que los

manuales de procedimientos y funciones demandan.
IMPORTANCIA

Si en algo estamos de acuerdo todos es que las empresas y los
emprendedores somos parte de un sistema social, es decir, nos debemos

al resto de las personas.
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Tenemos un impacto de distinto grado en los demas. Nuestra aparicion
en el mercado puede pasar desapercibida, pero también provocar un

impacto de mas relevancia.

Si tomamos conciencia de esto deberiamos cambiar a corto plazo la
relacion que tenemos con el resto. Si ello va a traer un beneficio para
nosotros nos daremos cuenta que debemos amoldarnos al modelo que

nos genere mejores resultados.

Tener plena conciencia y tomar con seriedad y profesionalismo el objetivo
de la empresa o emprendimiento hablara bien de nosotros.

Los “ojos comerciales” y no “personales” son los que deben mirar el

contexto social que nos rodea.

Desarrollar alianzas estratégicas es fundamental para un desarrollo
favorable. Si estds comenzando en el negocio, ¢ Vas a esperar que estas
alianzas estratégicas golpeen a tu puerta? Ten presente que en estos

momentos hay muchos esperando o mismo.
Si el cliente no viene a i tu ve al cliente.

En la medida que desarrolles convenios y relaciones comerciales
pensados estratégicamente, te daras cuenta que podras evolucionar mas

rapido y oportunamente,

“‘Dar para Recibir’, esa es la premisa. No puedes esperar resultados ni
crecimiento por arte de magia. Si das este segundo paso en tu negocio

veras mas tarde que sera fundamental en tu crecimiento y desarrollo.

La idea es que el grafico siempre crezca hacia arriba y no hacia abajo.

Tampoco es recomendable un estancamiento ni la conformacién.

Si bien es cierto nadie busca las dificultades, muchas veces son éstas las
gue nos hacen mas fuertes y adaptables, haciendo, finalmente, crecer tu

negocio.
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UBICACION

Sector de la ciudad: Norte Tipo: Urbano
Parroquia: Tarqui Pais: Ecuador
Cantén: Guayaquil Poblacién: Urbana 2°286.772,00

Grupo Meta: 100 clientes a nivel nacional (Personas Naturales)

Logotipo:

Lema: "SIMPLY CLEVER" - Simplemente Inteligente

NUESTROS PRINCIPIOS Y MOTIVACIONES

Vision Tener la mayor cuota de mercado en el Ecuador mediante la
busqueda de soluciones extraordinarias para satisfacer a los exigentes

clientes.

Mision: Es proveer a las ventas, de calidad, servicio y las necesidades de

transporte para nuestros clientes.

Este es y sera realizada a través de un dedicado equipo de empleados
cuyo objetivo niumero uno es la satisfaccion del cliente junto con un
equipo de gestion que su responsabilidad es asegurar la satisfaccion del

empleado, y el entusiasmo de los clientes.
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Tres valores basicos de la marca Skoda son:

Inteligencia: Buscamos continuamente soluciones técnicas innovadoras y
nuevas formas en las que cuidar y abordar a los clientes que son mas

importantes para nosotros.

Nuestra conducta con los clientes es sobre todo legal, y nosotros
respetamos sus deseos y necesidades.

Atractivo: Desarrollamos automdviles que son estéticamente vy
técnicamente de alto nivel y siempre con una oferta atractiva para
nuestros clientes no sélo en términos de parametros de disefio o técnicas,

sino también en la amplia gama de servicios.

Dedicacion: Estamos siguiendo los pasos de los fundadores de Skoda
los sefiores Laurin & Klement.

Estamos trabajando con entusiasmo sobre el futuro desarrollo de

nuestros vehiculos, nos identificamos con nuestros productos.

Croquis: Avenida Carlos Julio Arosemena Km. 2 %
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FACTIBILIDAD

Administrativo
Legal

El 1 de Enero del 2010, fue inscrito en el Registro Mercantil y en la

Superintendencia de Compafiias. Brindando los siguientes servicios:
» Importacién de vehiculos Skoda.
» Venta de vehiculos Skoda.
» Mantenimientos preventivos y correctivos en vehiculos Skoda.

» Venta de Repuestos marca Skoda.

Financiero

ASPECTOS ECONOMICOS

VALOR DEL PRODUCTO O SERVICIO

COSTO DE MATERIA PRIMA

Este indicador contabiliza el costo por el consumo total de materiales
utilizados en esta actividad en el taller. Este costo se va a sumar a los
costos totales de operacion de la empresa. Forma de medir,
cuantitativo. Se consideran las facturas de compra de materia prima con
los respectivos costos, y se suman todas las compras realizadas

mensualmente para dar este servicio.

MATERIA PRIMA

Materia prima / materiales Costo $/ mes
Aceite motor 10w40 $ 5.800,00
Cuadro 16 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles
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GASTOS EN PAGO DE REMUNERACIONES

Remuneracion a empleados Costo $/ mes
Personal Administrativo y Técnico $ 12.600,00
Cuadro 17 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

COSTOS EN SEGURIDAD

Costo por equipo de seguridad Costo $/ mes
Lentes, guantes, botas, overoles $ 3.200,00
Cuadro 18 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

TECNICO
Equipamiento de Areas Administrativay Técnica
Areas Administrativas

El equipamiento de las areas administrativas se divide en:

Gerencia de Servicios: 1 Computadora de escritorio marca HP
Procesador Intel Core 2 Duo Memoria 1GB D.D. de 500GB SATA,
VD£R/RW, Monitor HD 15", Red, Bluetooth, Windows Vista Home, con su
respectivo teclado, CPU y mouse inalambrico, 1 Laptop Sony Vaio
Procesador Core 2 Duo T8100, Velocidad del Procesador 2.10 GHz,
Pantalla TFT de 13.3 Pulgadas XBrite, Memoria de 2 GB, Disco Duro de
250 GB, Camara y micréfono integrados, Red Inalambrica y Bluetooth,
Unidad Optica DVD+R Doble Capa/DVD+RW.

Gerencia Técnica: 1 Computadora de Escritorio Compaqg Presario CQ1-
108la, Procesador Intel Atom Core Duo D510, velocidad del procesador
1.66 GHz, Pantalla HD de 18.5 Pulgadas, Memoria DDR2 de 2 GB PC2-

6400, Disco Duro de 320 GB 7200rpm, Wifi Integrado, Camara y
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micréfono integrados, DVD Suaper Multi Light Scribe, Teclado y Mouse

incluidos.

Coordinacion de Talleres: 1 Computadora de Escritorio marca HP
Procesador AMD Athlon X2 3250e, Velocidad del Procesador 1.5 GHz,
Memoria de 1 GB PC2-6400 (DDR2-800), Disco Duro de 320 GB SATA
7200rpm, Pantalla BrightView de 15 Pulgadas, Mouse y teclados
incluidos, Windows 7, 1 Impresora Laser HP Multifuncién, Velocidad de
Impresion 20ppm negro/16 ppm color, bandeja de entrada 80 Hojas /
Salida 15 hojas, Escaner: Digitalizacién Plana, resolucion de Escaner
1200 PPP, tamafio maximo de escaneo 21.5 x 29.7 cm, copiadora:
Resolucion 600ppp negro /1200ppp color, Velocidad: 20cpm en negro,
Conexion USB.

Asesores de Servicios: 2 Computadoras de Escritorio marca HP
Procesador AMD Athlon X2 3250e, Velocidad del Procesador 1.5 GHz,
Memoria de 1 GB PC2-6400 (DDR2-800), Disco Duro de 320 GB SATA
7200rpm, Pantalla BrightView de 15 Pulgadas, Mouse vy teclados

incluidos, Windows 7.

Bodega de Talleres: 2 Computadoras de Escritorio Apple Imac, Pantalla
LCD de 24 Pulgadas, Procesador Intel Core 2 Duo, Velocidad del
Procesador 2.66 GHz, Memoria de 2 GB, Disco Duro de 320 GB, Teclado

y Mouse incluidos.

Area Técnica

En el area técnica, encontramos los siguientes equipos:

» 11 Elevadores eléctricos de tres toneladas de capacidad.

> 1 Prensa Hidraulica.

> 3 Surtidores de aceite.

» 2 Compresores de aire.
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> 6 Tornillo de banco.

» 1 Equipo para comprobar estado inyectores diesel.

> 1 Lavadora de motores.

» 1 Cargador de baterias.

» 2 Equipos especiales de diagnostico computarizado.

» Varias herramientas especiales segun el tipo de trabajo.

» 3 Bombas de agua para lavar vehiculos.

» 10 Embanques.

> 1 Mesa Alineadora.

» 1 Horno para pintar vehiculos.

PERSONAL ADMINISTRATIVO Y TECNICO

Descripcion de Puesto
Funciones:
Gerente Administrativo:

» Dirige y administra la organizacion.

» Representa legalmente a la organizacion.

» Toma decisién con respecto a cualquier inversion que vaya a

realizar la empresa.
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Gerente Técnico:

» Encargado de solucionar problemas técnicos en toda el éarea
automotriz y de autorizar o no cuando un trabajo se realiza o no por

garantia ya sea de repuesto o por falla de origen.

» Solicita informacion técnica y valores de medicién a la fabrica que

es de procedencia Checa.

Coordinadorade Talleres

» Es una mujer la cual administra o dirige todas las cuentas de
factura cuando deben ser facturadas a crédito a los diferentes tipos
de clientes.

Bodeguero

» Transporta el repuesto desde la bodega hasta la ventanilla de
venta de repuesto. Recibe los repuestos que adquiere la

organizacion.

» Se encarga de la organizacion de la bodega de repuesto y
suministrar herramientas especiales a los técnicos. También se
dedica a ingresar las 6rdenes de trabajo, cerrar y valorizar las

mismas.

Asesores de Servicios
» Son los encargados de receptar los vehiculos a los clientes y darles
un asesoramiento de los requerimientos mecéanico de los vehiculos,
ellos deben de mantener informados a los clientes del estado de
trabajo de sus vehiculos y de cual seria el costo del arreglo antes

de comenzar a realizar el trabajo.
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Jefe de mecanicos

» Encargado de distribuir el trabajo a todo el grupo de mecanicos y

asignarlo segun cada seccion.

> Lleva un control del proceso de trabajo de cada vehiculo que se
esta trabajando y realiza el control de calidad para asegurar que
cada trabajo solicitado por el cliente sea realizado.

Mecanicos
» Tiene la responsabilidad de chequear, diagnosticar, reparar el
vehiculo y de todos los vehiculos que ingresan al taller salgan

funcionando correctamente.

Comprador de repuestos

» Es el encargado de comprar los diferentes repuestos y suministros
gue el departamento técnico lo solicite.

» Entrega de facturas a Compaiiias de Seguro.

Skoda Auto

En los talleres Eurovehiculos S. A. se brindan los siguientes servicios que
a continuacion se detallan.

» Venta de vehiculos Skoda nuevo y usado.

» Chequeo PDI para los vehiculos nuevos (pre chequeo antes de la
venta)

» Mantenimiento Preventivo para todos los vehiculos Skoda.

» Reparacion de motores, frenos, sistema eléctrico del vehiculo
Skoda

» Reparacion del aire acondicionado del vehiculo.

» Reparacion y pintada de partes del vehiculo en caso de siniestro

» Servicio de garantia por 2 afios o 30.000 Km, a los vehiculos
nuevos.

» Auxilio mecéanico dentro de la ciudad.
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PLAN DE EJECUCION DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE
MANUALES DE PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES

OBJETIVOS ACTIVIDADES RECURSOS PRESUPUESTO
Elaborar manuales de | Manual de | Personal Administrativo
rocedimiento rocedimientos .
p . P Personal Técnico
funciones, para el .
Manual de funciones
Talento Humano de 25 Manuales de $1.000,00
Talleres Eurovehiculos procedimientos y
funciones
4 resmas de papel
Capacitar al Talento | Realizar cursos de | Personal Administrativo $ 245,00
Humano, con los | capacitacion, mostrando L
L L. Personal Técnico
requerimientos que los | los beneficios que estos
manuales de | traerian. 1 laptop
procedimientos y
funciones demandan 1 proyector
Analizar la  situacién | Capacitacion al personal | 1Jefe Administrativo $ 1.500,00
actual del problema de la | de Eurovehiculos, sobre
L, L. ; 1 Jefe de Talleres
desatencion y falta de | atencidn al cliente
confianza en los Talleres | (Customer Service) 20 Mecénicos
Eurovehiculos. )
1 Coordinadora de
Talleres
2 Recepcionistas
Cursos: Relaciones
Humanas, Atencién vy
Servicio al Cliente
1 Laptop
1 Proyector
25 Manuales de Atencion
al Cliente
25CD’s
Diagnosticar el | Evaluacion general al | 1Jefe Administrativo $ 400,00
comportamiento personal Administrativo y
. . 1 Jefe de Talleres
organizacional humano | Técnico de

del taller y la empresa en
general

Eurovehiculos, por parte
de RR.HH.

20 Mecanicos

1 Coordinadora de
Talleres

2 Recepcionistas
2 Resmas de papel

2 juegos de lapices

Cuadro 19

Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

Son: Tres mil ciento cuarentay cinco con 00/100 délares
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PLAN DE MANTENIMIENTOS

MANTENIMIENTO VEHICULAR SKODA

DESCRIPCION MANO DE OBRA EN KM 10000 | 20000 | 30000 | 40000 | 50000 | 60000 | 70000 | 80000 | 90000 | 100000
CONTROL DEL SISTEMA DEL MOTOR

Cambio de aceite y filtro de motor R R R R R R R R R R
Cambio de filtro de combustible a gasolina R R R R R
Limpieza o cambio de filtro de aire M R M R M R M R M R
Afinamiento motor M M M M M M M M M M
Diagnostico electrénico VAS I I I I | | I I I I
Cambio de banda nervada y tensor I I I I R | I I I R
Cambio de banda de distribucién a gasolina | R

Cambio de banda de distribucion a Diesel | R

Limpieza o cambio de bujias y calibracion M M R M M R M M R M
Limpieza de inyectores a gasolina M M M M M
Comprobacion inyectores diesel M M M

Limpieza del cuerpo de mariposa M M M M M M M M M M
Cambio de filtro diesel R R R R R R R R R R

Cuadro 20

Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles
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MANTENIMIENTO EN

GENERAL

Control sistema de aire acondicionado | | | | | M | |
Control eléctrico del vehiculo | | | | | I I I
Revision de niveles , fugas de refrigerante | | | | | | | |
Cambio de aceite de caja mecanica | R | R | R | R
Cambio de aceite de caja automatica | | R |
Cambio de liquido de frenos R R

Cambio de liquido refrigerante R R

Alineacién y balanceo M M M M
Limpieza o cambio de filtro de polen M M R M M R M M
Revision, ajuste sistema de frenos M M M M M M M M
Verificar guardapolvos de ejes y direccién | | | | | | | |
Control de presién de neuméticos y desgaste | | | | | | | |
Revision sistema de escape estanqueidad | | | | | | | |
Control de tren de rodaje delantero y posterior | | | | | | |

sistema eléctrico/luces/carga alternador | | | | | | |

Cuadro 20

Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

R = Reemplazo | = Inspeccion M = Mantenimiento
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DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

> Se elaboraran manuales de funciones y procedimientos, los
cuales seran distribuidos a todo el personal administrativo y técnico

de Talleres Eurovehiculos.

> Se capacitara a todo el personal de Talleres Eurovehiculos,
sobre el correcto uso de los manuales de funciones vy
procedimientos, los cuales serdn de apoyo y beneficios para el

personal de talleres.

> Para analizar la desatencion y falta de confianza de los
clientes que existe en Talleres Eurovehiculos, se capacitara y

entrenara al personal, con cursos sobre atencién al cliente.

> Para el mejoramiento en la atencion al cliente, se realizaran
semanalmente encuestas, que seran analizadas por la Gerencia, la
cual evaluara y tomara decisiones para realizar los correctivos

necesarios.

EVALUACION

La evaluacién del rendimiento laboral de los colaboradores es un proceso

técnico a través del cual, en forma integral, sistematica y continua

realizada por parte de los jefes inmediatos; se valora el conjunto de

actitudes, rendimientos y comportamiento laboral del colaborador en el

desemperio de su cargo y cumplimiento de sus funciones, en términos de

oportunidad, cantidad y calidad de los servicios producidos. Cuando se

realiza adecuadamente la evaluacién de personal no solo hacen saber a

los colaboradores cual es su nivel de cumplimiento, sino que influyen en

su nivel futuro de esfuerzo y en el desempefio correcto de sus tareas. Si
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el refuerzo del colaborador es suficiente, seguramente mejorara su
rendimiento. La percepcion de las tareas por el colaborador debe

aclararse mediante el establecimiento de un plan de mejora.

Objetivos

Su objetivo es utilizar métodos de evaluacion, para establecer normas y
medir el desempefio de los colaboradores. Ademas justifica el monto de
remuneracion establecida por escala salarial, por el gerente o jefe. Busca
una oportunidad (de caracter motivacional) para que el jefe inmediato
reexamine el desempefio del subordinado y fomente la discusién acerca
de la necesidad de supervision, con este fin el gerente o jefe programa
planes y objetivos para mejorar el desempefio del subordinado. En forma

especifica los objetivos de la evaluacion de los colaboradores sirven para:

» El mejoramiento del desemperio laboral.

» Reajustar las remuneraciones.

» Ubicar a los colaboradores en puestos o cargos compatibles con
sus conocimientos habilidades y destrezas.

» Larotacion y promocion de colaboradores.

» Detectar necesidades de capacitacion de los colaboradores.

Importancia de la Evaluacion

Es importante para el desarrollo administrativo, conociendo puntos débiles
y fuertes del personal, conocer la calidad de cada uno de los
colaboradores, requerida para un programa de seleccion, desarrollo
administrativo, definicion de funciones y establecimiento de base racional
y equitativa para recompensar el desempefio. Esta técnica igualmente es
importante porque permite determinar y comunicar a los colaboradores
la forma en que estan desempefiando su trabajo y en principio, a elaborar
planes de mejora. Otro uso importante de las evaluaciones al
colaborador, es el fomento de la mejora de resultados. En este aspecto,

se utilizan para comunicar a los colaboradores como estan
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desempefnando sus puestos o cargos y, proponer los cambios necesarios
del comportamiento, actitud, habilidades, o conocimientos.

Impacto de la Metodologia Six Sigma para el mejoramiento de los
procesos en los servicios que brinda el Taller de Eurovehiculos

El escenario donde se realiza el presente estudio es en el departamento
de Reparacion y Mantenimiento del concesionario de vehiculos livianos
Eurovehiculos; por tal motivo, se hace una breve descripcion de dicho
proceso. La falta de control en las etapas iniciales del proceso de
reparacion hace que los correctivos aplicados en la parte final de dicho
proceso lleven a los vehiculos a trabajos que prolongan el tiempo pactado
para ser entregados, lo cual es la causa mas tangible de inconformidad de
sus clientes. En el desarrollo del estudio, especificamente en la etapa de
definicion, se describe cual es el problema a ser solucionado, las causas
gue lo generaron y las variables involucradas usando herramientas tales
como VOC y el mapeo del proceso. Finalmente, se plantean las acciones
correctivas en los puntos criticos del proceso de Mantenimiento y
Reparacion de vehiculos previamente identificados mediante un analisis,

usando herramientas estadisticas.

El proyecto que se presenta se desarroll6 en la division de talleres del
concesionario de vehiculos Eurovehiculos en la ciudad de Guayaquil.

Los principales clientes de este tipo de taller de un concesionario
generalmente son las aseguradoras que necesitan reparar los dafios
producidos en un siniestro ocurrido a un vehiculo asegurado. El 95 % de
los trabajos a realizar en un taller de este tipo provienen de las
aseguradoras, mientras que el 5% son clientes particulares. Por lo tanto
es necesario identificar qué caracteristicas del servicio estan valorando
las aseguradoras y qué no. Se necesita que la satisfaccion con el servicio
prestado aumente con el objetivo de incrementar las relaciones

comerciales con el taller. Tipicamente una metodologia usada en el
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mejoramiento continuo de la calidad con respecto a la reduccion de
desperdicios, reduccién de tiempos, e incremento de la satisfaccion del
cliente es Seis Sigma.

Por tal motivo, se propone el uso de la misma como la mejor opcién en el
entorno de la calidad para definir la situacion actual y la deseada, medir
las variables involucradas y analizar los resultados obtenidos, a fin de
determinar las causas potenciales que generan la insatisfaccion del

cliente.

1.1. Descripcion General del Proceso El proceso de reparacion y
mantenimiento de vehiculos consta de cuatro etapas de evolucion y una
de control final. Estas etapas de evolucion son: Enderezada, Pintura,

Mecanica, otros y finalmente Control Final.

1.2. Objetivo General EIl objetivo principal del taller segun sus directivos
es incrementar las relaciones comerciales con las compaiiias de seguros,

pero no se tenia idea de qué hacer exactamente para que esto suceda.

1.3. Introduccion a Seis Sigma Seis Sigma representa una métrica, una
filosofia de trabajo y una meta. Como métrica, Seis Sigma representa una
manera de medir el desempefio de un proceso en cuanto a su nivel de

productos o servicios fuera de especificacion.

Como filosofia de trabajo, Seis Sigma significa mejoramiento continuo de
procesos y productos apoyado en la aplicacién de dicha metodologia, la
cual incluye principalmente el uso de herramientas estadisticas. Como
meta, porque estadisticamente producir con tan alta calidad que no hay

espacio para servicios o productos defectuosos.

1.3.1. Desarrollo de la Metodologia. En el esquema de seis Sigma se
usa un proceso de cinco pasos para atacar los problemas, este proceso
es representado por las siglas DMAIC por su significado en inglés. Estos

pasos son: Definicién, Medicion, Andlisis, Mejoras y Control.
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Diagrama de Flujo de la Metodologia Seis Sigma

DEFIMNIR
FROBLEMAS ;

I_,.---i’";m:sc
—__CAPAZ

DESCRIBIR PROCESO

e TAEDIC I CARPAZ ¥ Ty o
- = -"7-1 MEJORAR | WAL NERAR L ]

ESTABLE
WA D Fa

|

SO TROLAR EL
PROCESO

DETERRMIMNAR
MARIABLES
SIS P IS AT W AS

PAE O AR
CONTINUAMERNTE

ES [

CAFAC DAL DEL
P ROCESO

ELIMIMNAR
= - O SNS
= ESPECIALES

Grafico 11. Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Definicion del Problema EI problema esta relacionado con la
insatisfaccion de sus clientes por el servicio recibido en el taller. Es de
vital importancia identificar y reconocer cuales son las principales
necesidades a satisfacer de sus clientes, es decir que aspectos del

servicio maximizan la satisfaccion de los consumidores.

2.1. Herramientas usadas para la definicion del problema Es
importante conocer la situacion actual de la empresa para la correcta
definicion del problema, para lo cual se utilizdé la técnica de Voice of
Customer (VOC).

2.1.1 Voice of Customer (VOZ del Consumidor) Es una de las
herramientas mas valiosas en el proceso de conocer al consumidor y sus
preferencias a profundidad. Esta herramienta hace uso de encuestas y
grupos preliminares incorporando herramientas estadisticas matematicas
Se decidié incluir una gran cantidad de variables en la investigacion pues

se quiso despejar dudas o ciertas ,sospechas" tales como:
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» ¢Podrian incrementarse las relaciones comerciales con el taller al
aumentar el plazo crediticio?

» ¢lLas aseguradoras prefieren un taller con mejor acceso y
localizacioén en la ciudad?

> ¢Envian mayor cantidad de vehiculos las Compafiias de seguros a
talleres que cuenten con mas tecnologia?

> ¢Representara la inversion tecnoldégica en wuna inmediata
satisfaccion de las Aseguradoras, lo cual implicaria que aumente la

produccién?

Dentro de esta encuesta se incluyd un sinnumero de variables para
investigar y al final se incluyod una que intentaba estimar la satisfaccion
general en la cual se le pedia al entrevistado que considerando
determinada escala, califique todo el servicio de una manera general, con
el fin de conocer realmente qué caracteristicas del servicio estaban
valorando y cuales no, para lo cual se uso un analisis estadistico

denominado analisis de correlacion.

2.1.2 Analisis De Correlacion. El andlisis de correlacion es una
herramienta estadistica que mide, en la escala del (-1, 0,1), cuanto y de
gué forma influyen los cambios de valor en una variable con respecto a
otra. Es decir mientras mas cercano es el valor de correlacion a (-1)
significa que actian inversamente proporcional, es decir mientras la una
crece la otra decrece. Un valor positivo cercano a (1) significa que las
variables (en el caso de una encuesta se consideran cada pregunta o
aspecto del servicio como una variable) estan relacionadas directamente

proporcionales es decir, si la una crece la otra también crece.

La importancia de este analisis radica en que estamos interesados en
descubrir qué variables tienen una alta correlacion con la satisfaccion
general, es decir sobre qué variables debemos trabajar para maximizarla
Las variables que maximizan la satisfaccion con el servicio (estan

altamente correlacionadas con satisfaccién general) son:
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+ Eficiencia en la Atencién

* Tiempo de Entrega de Vehiculo
* Atencion telefénica

 Costo de Repuestos

+ Servicio del Jefe de Taller.

Algunas dudas importantes que despejamos es que casi nada tiene que
ver el plazo crediticio en el incremento de las relaciones comerciales, mal

haria la empresa en incurrir en un costo financiero innecesariamente.

Tampoco hay que realizar grandes inversiones en tecnologia ni equipos
nuevos, pues a la aseguradora le interesa que el trabajo quede bien

realizado y no qué use el taller para hacerlo.

3. Etapa de Medicion Para la Etapa de Medicidon, se necesita definir los
procesos claves para el correcto desarrollo de la metodologia, asi como la

descripcion de cada uno, y sus elementos.

También se desarrollara un plan de medicion, para recolectar la
informacion vital para conocer el actual desempefio de los procesos y

todas las partes que los conforman.

Teniendo en cuenta que los datos a recolectar deberan ser
completamente confiables por lo que una evaluacién del sistema de

medicidn es necesaria.

3.1. Descripcion de los Procesos Para comprender mejor el modelo
estructural de la empresa, presentamos el “Flujo de Procesos” 6 también
llamado “Diagrama de Procesos” como ya lo mencionamos anteriormente,
en el cual se detalla la secuencia de los procesos que intervienen y

guiénes son los responsables de ejecutarlos.

Por motivo de nuestro estudio detallaremos el diagrama de proceso de

“Mantenimiento y Reparacion” Véase Grafico 12
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FLUJO MACRO PROCESO, RECEPCION, REPARACION Y ENTREGA
DE VEHICULO
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Grafico 12 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

3.2. Definicion del Seguimiento y los Sistemas de Medicion La
manera mas adecuada de definir en un proceso, qué es lo que va a medir,
0 que es necesario medir, para conocer la capacidad del mismo, es

estableciendo indicadores, correctamente alineados con los objetivos.

3.3. Evaluacion de los Sistemas de Medicion

En la aplicacion de la metodologia Seis Sigma, es necesario contar con
datos confiables que realmente nos permitan tomar decisiones de gran
importancia.

En la evaluacion de los sistemas de medicion se determina su capacidad
y estabilidad, mediante Gréficas de control, generalmente de medias y

rangos.
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4. Etapa de Analisis

4.1. Identificacion de las Causas Raices del Problema

El diagrama Ishikawa, se lo realizo tomando en consideracion los
resultados obtenidos en el estudio realizado en la voz del consumidor,
detallado en capitulos anteriores, y con los criterios obtenidos mediante

una lluvia de Ideas.

El Diagrama de Ishikawa
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Grafico 13 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lépez Carguacundo Azucenade los Angeles

Gracias a este grafico de capacidad, se puede deducir que el proceso es

inestable y no es capaz ya que el coeficiente Cp = 0,56 < 1,33.

4.3 Calcular el Nivel Sigma Actual del Proceso

Para nuestro proceso de Mantenimiento y Reparaciéon, el tiempo de
retraso en dias en la entrega de vehiculos causa una disconformidad al
cliente, por lo que se tomaron como defectos los autos que fueron

entregados con un tiempo de retraso mayor a 2 dias, de una muestra total
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de 187 observaciones, se encontré que el nimero de casos defectuosos
fue de 14. A continuacion calculamos el DP (defectos por oportunidades
totales): El nivel de sigma se determina observando la tabla normal
estandar. El punto hasta el cual hay 0,074 de area acumulada es 1,44. Es
decir el nivel sigma inicial es de 1,44. Lo importante al determinar el nivel
sigma con el que se comienza es tener un punto de referencia para poder

comparar contra el nivel sigma alcanzado después de la mejora.

5. Mejora (Reduccién de Tiempos de ciclo)

Es objetivo del presente andlisis obtener una disminucién del tiempo de
ciclo, es decir una disminucion de tiempo desde que ingresa el auto al
taller hasta que se lo entrega a su propietario. Como se vio en el analisis
VOC (Voz del Consumidor), el tiempo de trabajo afecta directa y
proporcionalmente a la satisfaccion (Calificacion General) de las

Aseguradoras.

5.1 Metodologia Se resuelve usar la técnica de disefio de experimentos
para estimar el efecto de ciertos factores sobre el Tiempo de ciclo (t). El
tiempo de ciclo se puede desglosar de la manera siguiente:

. Tiempo de presupuestacion.

. Tiempo de Aprobacion (Aseguradoras).

. Tiempo de Reparacién. (Tiempo de Trabajo).

. Tiempo de Espera de Repuestos.

. Tiempo de Aprobacion de alcances.

. Tiempo Retrabajo (Defectos en Control de Calidad).

N o o b~ WN P

. Tiempo de aprobacion de salida. (Aseguradora).

Existen factores que claramente se salen de control como los que
dependen completamente de la Aseguradora, como por ejemplo el tiempo
de Aprobacion, el cual depende de cuan agil sea la visita y el reporte del

inspector de la Compafiia de seguros.

Sin la aprobacion de la Compaiiia no se puede iniciar ningun trabajo.
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Pero si hay algunos aspectos sobre los cuales se podria trabajar para
disminuir el tiempo total de ciclo. Estos son los que conciernen al aspecto
de alcances y retrabajo.

5.2 Descripcion De Causas Raices Relacionadas Al Tiempo De Ciclo

5.2.1 El problema de los Alcances

Los alcances generalmente se presentan en la etapa de desarmado y
enderezada pues en su mayoria se deben a una falla en la
presupuestacién inicial, en pocas palabras son extensiones en el

presupuesto.

Cabe recalcar que implican tiempo de aprobacién. El paso obvio es
disminuir los alcances para disminuir el tiempo desperdiciado en espera

improductiva.
5.2.2 El Problema Del Re Trabajo

El sistema de trabajo actual en el taller es de subcontratacion de los
servicios de enderezada y pintura. Los contratistas ganan por trabajo
terminado. Este es un punto no negociable segun la gerencia porque asi

lo han hecho durante mucho tiempo y en su opinion funciona.

Segun nuestra perspectiva el problema radica en que al contratista le
interesa realizar el mayor Numero de trabajos por dia sin importarle
mucho lo que pase con otro contratista que maneja otro proceso,

descuidando un poco el trabajo global.

En muchas ocasiones al terminar el proceso de enderezada
(necesariamente se lo realiza antes de pintar), existian ciertas fallas que
los encargados del proceso de pintura no le daban importancia,
incurriendo asi en un producto defectuoso al momento de la revision final.

Habia que realizar entonces una correccion al trabajo que significaba

costos innecesarios y tiempo utilizado en corregir el defecto.
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5.3 Disefio Del Experimento

Tomando en cuenta los aspectos anteriores, la opinion de todo el equipo
de investigacion, personal comercial y técnico del taller, se decide
investigar los siguientes factores que se creen van a influir directamente

en el problema asociado al tiempo en los aspectos antes referidos.
5.3.1 Factores A incluir en la investigacion

1. Numero de presupuestadores.

2. Tipo de diluyente.

3. Control de calidad en cada etapa.

4. Tecnologia Aplicada de Secado.

Estos factores antes mencionados los podemos manipular para el

desarrollo del experimento.

5.3.1.1 Numero de presupuestadores:
El taller trabaja con un soOlo presupuestador. Se incorporard para el
experimento uno mas, que labora en otro taller de la empresa. Se usara o

una hoja de evaluacion mas detallada.

Es decir este factor puede tomar dos niveles en el experimento, trabajar

con un solo presupuestador (Nivel 1) o con dos (Nivel 2).

5.3.1.2 Tipo de diluyente.
Se consideran dos tipos de diluyentes. Diluyente secado rapido y secado
lento. Se necesita tener evidencia estadistica para el uso de uno u otro

tipo de diluyente usado en el proceso de pintura.

Este factor puede tomar dos niveles, uso del diluyente de secado rapido

(nivel 1), uso del diluyente de secado lento (nivel 2).
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5.3.1.3 Control de calidad.

Se entiende como aplicar o no el control de calidad por etapa a una
inspeccion y evaluacion al terminar una etapa antes de ingresar a la
siguiente. Especificamente en este caso entendemos que al terminar el
proceso de enderezado se realizard una inspeccién antes de ingresar al
proceso de pintura. A su vez al terminar el proceso de pintura se realizara
otra inspeccion antes de ingresar al proceso de mecanica y entrega de
vehiculo. Es decir este factor puede tomar dos niveles: control de calidad
en entrega (nivel 1), y control de calidad por etapas (nivel 2)

5.3.1.4 Ruidos O variables exdgenas

Los factores de ruido son las causas que hacen que una caracteristica
funcional se desvie de su objetivo. En otras palabras, se entiende por
variables de ruido a ciertos factores que no podemos manipular y que
influyen en la variabilidad del proceso. Muchos disefios buscan incluirlos
en el analisis. En nuestro caso de interés debemos incluirlos ya que
obviamente no los podemos manipular y necesitamos que “contribuyan”
en cierto grado en la variabilidad de los resultados, y necesitamos estimar
esta influencia o efecto. Podemos distinguir como ruido al efecto que
tienen los tipos de contratistas en el proceso desde el punto de vista de
mano de obra. Existen varios contratistas en el taller, que se ocupan del
proceso de enderezado y pintura respectivamente. Para el presente
experimento se han seleccionado 4, que los llamaremos (GRUPO A,
GRUPO B). La robustez en este caso especifico es la caracteristica del
proceso cuando este es insensible al efecto de factores exdgenos.
(Ruido). Tipicamente para la realizacion de un experimento se
seleccionan las combinaciones de los factores y se realizan varias
repeticiones comunmente denominadas réplicas. Las conclusiones
obtenidas se realizan tomando en cuenta las medias de las réplicas. El
Dr. Taguchi propone el uso de una transformacién denominada Sefial
/Ruido para incorporar el efecto de la variacion entre las réplicas y no solo
el efecto de la media en un experimento. En este caso el tipo de

transformacion usado es “menor es mejor”. , que se usa en el caso que se
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quiere minimizar el valor de la caracteristica estudiada, donde n es el
Numero de réplicas en el experimento, y las son los tiempos de ciclo de
cada auto estudiado. El objetivo de todas las transformaciones planteadas
por el Dr. Taguchi siempre es maximizarlas. Lo anterior se puede

interpretar como minimizar la variacion. )

5.4 Experimentacion.

Para la fase de experimentaciéon se monitoreé todo el proceso con 48
vehiculos seleccionados aleatoriamente sin tomar en cuenta la compafiia
de Seguros, Tipo de siniestro, etc. Para la seleccién de las combinaciones
de los factores en el experimento se usaran los arreglos ortogonales
desarrollados por el Dr. Taguchi en su desarrollo sobre disefio
experimental. Los arreglos ortogonales ayudan a disefiar un experimento
considerando un numero reducido de combinaciones incluyendo la mayor
variabilidad del proceso. Uno de los arreglos ortogonales que el Dr.
Taguchi plantea para un disefio de cuatro factores con dos niveles cada

uno es el siguiente:

El uso de este arreglo representa una gran contribucion en el disefio de
experimentos pues se tienen que analizar solamente 8 combinaciones en
el experimento versus las 16 posibles, incluyendo en estas ocho gran
cantidad de la variacion del proceso. Posteriormente se seleccionan para
cada combinacion seis vehiculos sometidos al proceso bajo los niveles de
los factores correspondientes a cada rengldén de la matriz experimental,
donde tres se han reparado con la mano de obra del Grupo A y los
restantes con la mano de obra tipo B. Esto para incluir la variaciéon de la
mano de obra en el experimento, que se podria considerar como un factor

externo o ruido y tratar de estimarla.

Los factores mas significativos que minimizan el tiempo de ciclo son:
“‘Numero de presupuestadores” en su segundo nivel, esto es (Dos

presupuestadores) y “C.Calidad” en su segundo nivel (esto es Control de
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calidad en entrega). El resto de los factores estudiados pueden
seleccionarse sus niveles mas econdmicos, asi: Tipo de diluyente
(Secado Lento) Nivel2.

e Galon diluyente Secado Rapido (USD 17)

e Galdn diluyente Secado Lento (USD 13,8).

e Tecnologia de Secado. Secado Ambiental. Nivel 2
e Lampara de Secado (245 USD).

5.6 Predicciones de Taguchi

Taguchi plantea que la caracteristica a mejorar objetivo puede estimarse
mediante sumas algebraicas de los promedios de los efectos de los
factores significativos mas la media general de todo el experimento,
tenemos entonces:

Efecto Factor = (Promedio.bajo.Iacondicién.propuesta.del.factor-\g

Donde, Y es el promedio general del experimento.

/N —

Y=Y+ (NUmeroPresup2-y) + (C.CalidadNivel2 — y) + (T.DiluyenteNivel2-y)
+ (SecadoNivel2 —y)

N
Y= NumeroPresup2 + C.CalidadNivel2 + T.DiluyenteNivel2 +
SecadoNivel2 — 3;

=7,63+7,92 + 8,16 + 8,20 -3(8,31) = 6,98 dias.

698 Dias

10Dias

Promedio t. ciclo anterior Prom. T. ciclo Taguchi
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6. Conclusiones Generales.

Filtrando el experimento en aquellos casos bajo el efecto de los niveles de
los factores seleccionados, se observd una reduccion de los denominados
alcances vy retrabajos, lo cual contribuy6 en la reduccién del tiempo de
ciclo y estabilizé el proceso. Se presentaron alcances pero en su mayoria
no se debian a una mala presupuestacion sino a cauchos y pequefias
partes que no era mucho problema incluirlas en el presupuesto y no
implicaban tiempo extra.

Los retrabajos se redujeron significativamente ademas al instaurar el
control de calidad en cada etapa. Lo cual significa que las causas
especiales de variacion se controlaron manipulando ciertos factores, es
decir se controlo el proceso. Esto se puede corroborar chequeando el
grafico 5.1 y 5.2 los cuales muestran que la variabilidad del experimento
depende de los factores propuestos y comparativamente el error es muy

pequefio.

6.1 Impacto Estimado De La Reduccion Del Tiempo de Ciclo en El
Nivel de Satisfaccion General.

Considerando el analisis de VOC y las encuestas se obtuvo un modelo de
regresion que explica la satisfaccion general en funcidbn de ciertas

caracteristicas del servicio, tenemos entonces:

Nota: (Se ha usado una escala del 1 al 10, donde uno representa

desastroso o pésimo, mientras que 10, excelente).

Este modelo nos ayuda a visualizar que mientras mas altas sean las
calificaciones obtenidas en las variables dependientes, mayor sera la
satisfaccion general de las aseguradoras. El proceso de mejora
anteriormente descrito influencié en la variable tiempo de entrega, es

decir si después de un tiempo se realiza otra vez una evaluacion por
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medio de una encuesta este promedio observado en esta variable debe
crecer. Pero, ¢(Qué debemos hacer para incrementar las calificaciones

obtenidas en las otras variables para incrementar la satisfaccion general?

6.2 Plan de Accion.

En la tabla 6.1 se muestran en la primera fila las calificaciones obtenidas
en las encuestas realizadas a las aseguradoras, en la siguiente fila se
muestran las calificaciones promedio objetivo estimadas después de
seguir el plan de accién siguiente:

Mejorar la atencion: Mediante las entrevistas personalizadas con las
aseguradoras, podemos traducir que mejorar la atencion se traduce en:
respuestas rapidas, seriedad en la negociacion, atencion personalizada,

cuidar la relacion cliente-aseguradora, efectividad con sus clientes.

Atencidn telefénica: Los ejecutivos de siniestros se desesperan cuando
no los atienden telefébnicamente o simplemente si las lineas estan
ocupadas. Prefieren enviar su produccion a talleres donde los tengan al
tanto de los acontecimientos o simplemente les sea mas facil

comunicarse telefénicamente.

Se requiere adquirir una central telefonica independiente, puesto que
existe una sola para el concesionario y el taller. Proporcionar a las
asesoras comerciales capacitacion en técnicas de servicio al cliente y

atencion telefénica. Es viable elevar esta calificacion de 5,9 a 9.

Tiempos de Reparacion: Mediante el Disefio experimental usando las
técnicas desarrolladas por el Dr. Taguchi se logr6 obtener evidencia
formal de que al fijar ciertos niveles de ciertos factores se reduce el
tiempo de ciclo de 10 dias a 6,98 dias, lo cual se traduce en una
disminucién del 43%. Definamos como un objetivo viable que la
calificacién en esta variable mejore solamente en un 22%, es decir pase
de 7a8,5.
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Costo de Repuestos: Este punto segun la gerencia no es negociable.
Los costos se mantendran. Es decir que dentro del presente analisis se

considera mantener la misma calificacion en esta variable (7,29).

Servicio Jefe de Taller: En las encuestas realizadas existieron muchas
guejas acerca del jefe de taller en el espacio de observaciones y en la
calificacion de esta variable, por lo que se propone un curso de atencion
al cliente y manejo de conflictos. Creemos que al mejorar la atencion
telefébnica se descargara un poco al jefe de taller en el aspecto de
atencion a los clientes. Se quiere mejorar esta calificacion de 6,62 hasta

un 9.

6.3 Incremento de la Satisfaccion e Impacto Econdmico.
Evaluando los nuevos valores de las variables en el modelo propuesto, se

obtiene:

El hecho que la satisfaccion de las aseguradoras aumente implicara que
las relaciones comerciales con el taller aumenten, ya que alguien trabaja
generalmente y en la mayoria de los casos con quien se siente mas
satisfecho. Si la satisfaccion general se incrementaria en un 17 9%,
consideremos como una premisa aceptable en que la produccion con el
taller no se aumente en el mismo porcentaje, sino que lo haga en un 10 %
como cota minima. El taller recibe mensualmente alrededor de 180 autos.
Asumamos que al incrementarse la satisfaccion en un 17%, se
incremente el nimero de autos enviados en un 10 %, que es algo logico,

esto significaria aproximadamente unos 240 autos adicionales al afio.

Econdmicamente, ¢ Cuanto representaria este incremento en el trabajo?
Asumamos también una cota minima de ganancia neta por reparacion

unos 300 USD para efectos de calculo, se tendria entonces un ingreso
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neto adicional anual de unos $ 70. 000,00 USD. Cifra que consideramos
como una cota minima, pues siempre hay la tendencia a ir incrementando

la produccién con quien se va sintiendo mas satisfecho.

6.4 Calculo del Nivel Sigma

El objetivo en general de un proyecto seis sigma es minimizar los
defectos, el gran objetivo es llegar a los seis sigma que se podria traducir
como 3,4 defectos por millon de oportunidades. Es decir mientras mas
alto es el nivel sigma, mayor es la habilidad del proceso en cumplir las

especificaciones u objetivos.

De los 48 vehiculos estudiados en el experimento, 24 de ellos se
trabajaron con dos presupuestadores, ninguno de ellos se entregé fuera
del tiempo pactado. Para efectos del calculo del nuevo nivel sigma

asumamaos que uno fue entregado con retraso, tenemos entonces:

3
24

DP=—=10.042

Este numero de defectos por oportunidades representa un nivel sigma de
1,73.

1,73

7. Control

Entre las mas importantes herramientas en el control estadistico de la
calidad es el grafico o carta de control, también llamada gréafica de
Shewart, por ser este economista quien la investigo y la puso en practica
aproximadamente en el afio 1920. Una de sus principales caracteristicas
es la capacidad de diferenciar las causas naturales de las externas de la

variacion de la calidad. Las graficas de control son utiles para vigilar la
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variacion de un proceso en el tiempo, probar la efectividad de las

acciones de mejora emprendidas y para estimar la capacidad de un

proceso. Se estd desarrollando un software que monitorea todos los

tiempos de reparacion y entrega y los indicadores propuestos para los

procesos.

Si alguna observacién o un conjunto de ellas no cumple con los criterios

de estabilidad estadistico considerando los limites de control ya sea

superior o inferior, esto indicaria que hay que revisar el proceso porque

hay causas externas que estan influyendo significativamente en el

proceso.
CUADROS DE REPARACIONES
REPARACION RAPIDA:
Capacidad -
Capacidad Actual Reingenieria Incremental

Cambio de
aceite 200 375 88%
Chequeos de
Garantia 160 261 63%
Reparacion de
Frenos 100 185 85%
Alineacion de
Llantas 100 139 39%
Limpieza de
Inyectores 100 155 55%
Chequeo
Eléctrico 80 96 20%

%
INCREMENTAL
EN INGRESOS 58%
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Cambio de grasa de
gjes

Cambio de
empaque de
cabezote

Cambio de
retenedor de la
corona

Limpieza del
sistema de
inyeccion

Cambio de bomba
de agua

Cambio de
termostato

% INCREMENTAL
EN INGRESOS

Capacidad Actual Capacidad - Reingenieria Incremental

80 127 59%

8 17 113%

2 5 150%

100 144 44%

2 3 50%

8 17 113%

55%

Capacidad Actual Capacidad - Reingenieria Incremental
Reparacion de
Motor 6 6 0%
Reparacion de Caja 1 1 0%
Reparacion de
suspension 12 13 8%
Reparacion de
amortiguacion 12 12 0%
% INCREMENTAL
EN INGRESOS 2%
Cuadros 21 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

157




VENTAS APLICANDO REINGENIERIA EN TALLERES
INGRESOS REING

Enero $56.433,82 $84.411,02
Febrero $63.449,08 $94.904,12
Marzo $73.544,91 $110.004,98
Abril $56.900,11 $85.108,48
Mayo $53.205,45 $79.582,18
Junio $98.568,80 $147.434,52
Julio $75.100,60 $112.331,91
Agosto $92.512,75 $138.376,17
Septiembre $102.361,60 $153.107,61
Octubre $68.711,02 $102.774,68
Noviembre $68.455,08 $102.391,85
Diciembre $78.607,30 $117.577,06

TOTAL $1.328.004,58

PROMEDIO $110.667,05

887850,52
0,80952381
PROYECCION DE VENTAS APLICANDO REINGENIERIA EN
TALLERES
Ingresos 2011 Proyeccion Optimista Proyeccion Real

Enero $56.433,82 $84.411,02 $64.996,49
Febrero $63.449,08 $94.904,12 $73.076,17
Marzo $73.544,91 $110.004,98 $84.703,83
Abril $56.900,11 $85.108,48 $65.533,53
Mayo $53.205,45 $79.582,18 $61.278,28
Junio $98.568,80 $147.434,52 $113.524,58
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Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
49,58%
M/O %
REINGENI REPRESE
ERIA NTATIVO
$10.934,5
5 12,95
$38.256,9
9 40,31
$24.736,7
5 22,49
$24.736,7
5 29,06
$31.129,7
9 39,12
$44.184,4
7 29,97
$16.578,1
1 14,76
$44.201,4
0 31,94
$41.915,1
1 27,38
$21.009,3
7 20,44
$17.295,4
5 16,89
$27.582,8
9 23,46
$342.561,
64 25,80

$75.100,60

$92.512,75

$102.361,60

$68.711,02

$68.455,08

$78.607,30

77,00%

REP/REIN
GENIERIA

$45.968,23

$43.248,80

$54.985,33

$50.340,72

$34.102,99

$68.900,97

$68.744,35

$64.033,58

$74.091,17

$54.815,87

$58.667,67

$50.474,78

$668.374,4
5

%
REPRESE
NTATIVO

54,46

45,57

49,98

59,15

42,85

46,73

61,20

46,28

48,39

53,34

57,30

42,93

50,33

INS.
REINGENI
ERIA

$6.773,72

$7.470,07

$6.333,21

$5.828,88

$4.925,74
$13.764,2
3

$9.277,21

$9.348,78

$13.648,6
8

$11.333,4
5

$16.877,5
2

$23.043,9
7

$128.625,
45

$112.331,91

$138.376,17

$153.107,61

$102.774,68

$102.391,85

$117.577,06

PRESUPUESTOS DE MANO DE OBRA

% TRAB. EXT.
REPRESE REINGENIERI
NTATIVO A

8,02 $20.734,54
7,87 $29.905,28
5,76 $10.429,45
6,85 $5.105,27
6,19 $8.356,75
9,34 $20.047,11
8,26 $17.554,24
6,76 $20.431,93
8,91 $23.452,64
11,03 $15.436,73
16,48 $9.371,98
19,60 $16.833,95
9,69 $197.659,87

$86.495,57

$106.549,65

$117.892,86

$79.136,50

$78.841,73

$90.534,34

%
REPRESE
NTATIVO

24,56

31,51

9,48

6,00

10,50

13,60

15,63

14,77

15,32

15,02

9,15

14,32

14,88
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PROYECCION DE VENTAS APLICANDO REINGENIERIA

ESCENARIO #1
$180.000,00 -
$160.000,00 1
0 $140.000,00 4
Q $120.00000
m $100.000,00 - Ingresos 2017
& $60.000,00 Proyeceion
S $60.00000
= $40.000,00
$20.000,00
$0,00
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)
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Grafico 14 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham
Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles
PROYECCION DE VENTAS APLICANDO REINGENIERIA
ESCENARIO #2
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Grafico 15 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles
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Presupuesto Total del Proyecto

Propuestas Costo Total

Costo de Estrategias para los Manuales de
Procedimientos y Funciones $ 500,00

Costo del Sistema de Control de Gestiéon y Customer

Service $ 35.000,00
Costo de la Induccion del Sistema $ 500,00
Costo de la Implementacién del Sistema $ 1.350,00
Costo de Reingenieria de Procesos $ 2.438,00

Total $ 39.788,00

Cuadro 22 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Indicadores de desempefio de Gestion

Son de vital importancia, en ellos se incluyen los indicadores numericos;
los métodos de elaboracion y analisis de instrumentos, como las formas
de evaluacion, las reuniones, la presentacion y consolidacion de datos.

También se incluye en el concepto de métodos, instrumentos y
herramientas todo en un circuito que lleva desde el disefio de los
instrumento hasta su vinculacion al proceso de aprendizaje en la
organizacion. Los instrumentos, los métodos y los procedimientos son
indicativos de que tan desarrolladas son las formas de gestion. Aunque
podria pensarse que el encadenamiento causal se da entre la gestién y
las herramientas y que en esta mediada los alcances de estas ultimas
dependen de los alcances de la gestidén, no es menos cierto que una vez
desarrolladas, las herramientas influyen grandemente en la gestién. En el
conjunto de los instrumentos de gestion, uno de los mas importantes son
los indicadores numéricos por que permiten sustituir las apreciaciones
subjetivas de los administradores por medidas objetivas del desempefio

de los procesos.
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Estas medidas sirven a su vez de fundamento para apreciar la evolucion
de las variables a través de periodos relativamente largos, para evaluar la
capacidad de mejoramiento de los procesos y para hacer comparaciones

con los resultados de otras empresas tomadas como referencia.

Indicadores de desempefio de Gestion para:

Mecanicos (Personal de Talleres)

Efectividad en Servicio Técnico Actual

Indicador (%)= _ Vehiculos en Mantenimiento durante el mes (Unidades)
Cotizacién por Servicio Técnico durante el mes (Unidades)

Indicador (%)= 65
40
Cuadro 23 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles

Efectividad en Servicio Técnico aplicando el nuevo Manual de Procedimientos y Funciones

Indicador (%)= __ Vehiculos en Mantenimiento durante el mes (Unidades)

Cotizacidn por Servicio Técnico durante el mes (Unidades)

Indicador (%)= 65
63
Indicador (%)= 96,92%
Cuadro 24 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucena de los Angeles
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Aseguradoras (Clientes)

Niveles de los Indicadores de Gestién

COLOR INTERVALO DE VALORES SIGNIFICADO

Indicador en
0% - 79% nivel critico
Indicador en
80% - 99% nivel aceptable
Indicador en
nivel
100% sobresaliente
Cuadro 25 Fuente: Tapia Alvear Angel Abraham

Lopez Carguacundo Azucenade los Angeles

Como afectaria a las Aseguradoras (Clientes) el nuevo Manual de

Procedimientos y Funciones del Taller?

Afecta como un elemento esencial en la basqueda de excelencia, valor,
competitividad y rentabilidad. Una de las mejores oportunidades actuales,
para disminuir el desperdicio operativo en talleres e incrementar la
satisfaccion del cliente y la calidad de la vida laboral radica en mejorar

continuamente los procesos de Eurovehiculos.

El mejoramiento de los procesos administrativos permitiran que
Eurovehiculos desarrolle una metodologia sisteméatica con el fin de ayudar
a una organizacion a realizar avances significativos en la manera de dirigir
sus procesos. Esta metodologia se centraria en eliminar el desperdicio
operativo y la burocracia, ofrece ademas, su sistema que le ayudara a

simplificar y modernizar sus funciones y al mismo tiempo asegurara que

163



sus clientes internos y externos reciban productos, servicios
sorprendentemente muy buenos. El objetivo principal del Manual de
Procedimientos y Funciones, consiste en garantizar que Eurovehiculos

tenga procesos que:
Eliminen errores

Minimicen las demoras en Servicio Técnico (Mantenimientos de

vehiculos)

Maximizar el uso de sus activos
Promover el entendimiento

Sean faciles de emplear

v

v

v

v/ Sean amistosos con los clientes

v/ Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes
v Proporcionar a Eurovehiculos una ventaja competitiva

v

Reducir el exceso de personal
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ANEXO No. 1

Formularios de Encuesta



GUIA DE OBSERVACION DE LOS MANTENIMIENTOS REALIZADOS EN
LOS TALLERES EUROVEHICULGOS S. A.

CURSO: LUGAR:
SUJETO O INSTITUCION: FECHA:
OBSERVADOR(A): DURACION:

OBJETIVO: Obtener indices estadisticos de los mantenimientos realizados
en los Talleres EUROVEHICULOS S. A., para medir el grado de demora en

cada mantenimiento.

ASPECTOS

1.- ¢(Se entrega a tiempo las érdenes de trabajo manuales, a la seccion Bodega, para que

sean ingresadas al sistema?

(SI)|:| (NO) ] (A veces) ] Si escoge la opcion A veces; Explique:

2.- ¢Las érdenes de trabajo son claras, en el detalle de trabajos solicitado por los clientes?

(SH[] (NO) ] (Aveces) [_] Siescoge la opcion A veces; Explique:

3.- ¢Son asignadas a tiempo, las ordenes de trabajo a los técnicos?

(SN[] (NO) [ ] (Aveces) [_]Siescoge la opcion A veces; Explique:




4.- ;Esta de acuerdo que la seccion de Bodega, asigne los trabajos a los técnicos?

(SH[__] (NO)[__] (Aveces) [__] Siescoge la opcion A veces;

Explique:

5.- ¢ Todos los Técnicos, tienen la misma cantidad de trabajo por dia?

(SH[] (NO) ] (Aveces) [ ] Siescoge la opcion A veces; Explique:

6.- ¢Los Técnicos cuentan con las herramientas necesarias, para realizar un trabajo optimo?

SH [ (NO) [ ] (A veces)[ ] Si escoge la opcién A veces; Explique:

7.- ¢Los Técnicos entregan a tiempo a los Asesores, los presupuestos de trabajo, para
aprobacién del cliente?

snl_1 o[ ] (A veces)[__] Si escoge la opcién A veces; Explique:

8.- ¢Los Asesores, comunican inmediatamente al cliente el valor del presupuesto, entregado

por el Técnico?

(ShH[_1 (No) [__] (A veces) [__] Siescoge la opcion A veces; Explique:

9.- ¢, Son entregados a tiempo los repuestos solicitados por el Técnico?

ShL_1 (No)[__1 (A veces)[ | Si escoge la opcion A veces; Explique:

9.- ¢ Los Asesores, cumplen con los clientes, en la fecha de entrega de sus vehiculos?

(s [_] (No)y[__1 (A veces) ] Siescoge la opcion A veces; Explique:

10.- ¢ Esta de acuerdo que el Técnico, realice una prueba de campo junto con el Jefe de

Mecanicos?

(Sh L1 (NO) L1 (A veces) [ 1si escoge la opcion A veces; Explique:




11.- ¢ Se realiza con criterio, el control de calidad respectivo?

(sh[_] (No) [_](A veces) [ Siescoge la opcién A veces; Explique:

12.- ¢ Los clientes se retiran satisfechos por el trabajo realizado en sus vehiculos?

(s 1 (No)y[__] (A veces) [_] Siescoge la opcion A veces; Explique:

13.- ¢ Los Técnicos, terminada la jornada laboral, dejan limpio su &rea de trabajo?

(s L1 (vo)y[__] (A veces) [__1 Siescoge la opcion A veces; Explique:

14.- ¢ Los Técnicos, mantienen cursos de nivelacion referente a la marca?

(sh_] (NOo)[__] (A veces)[_] Siescoge la opcién A veces; Explique:

15.- ¢ Son puntuales el personal de Talleres Eurovehiculos, al ingresar a cada una de sus

puestos de trabajo?

(SI)|:| (NO)|:| (A veces) L 1si escoge la opcion A veces; Explique:




ENTREVISTA

FECHA: N°:
ENTREVISTADO: CARGO:
EDAD: TITULO PROFESIONAL:
LUGAR: HORA:

Objetivo: Comprobar la eficiencia de los empleados de los Talleres
EUROVEHICULOS S. A., para obtener criterios de evaluacion.

CUESTIONARIO

1. ¢Dentro del personal de técnicos de Talleres EUROVEHICULOS S.
A., existen instructores con preparacién técnica en la marca
Skoda?

2. ¢(Cuédles son las ventajas de contar con instructores que

conozcan de la marca Skoda?

3. ¢Qué atributos distinguen al personal de Talleres Eurovehiculos,

la experiencia, la dedicacién, la lealtad, el profesionalismo?

4. ¢Considera que los instructores de Talleres Eurovehiculos, por
Su vasta experiencia en la marca, son mas leales que el resto del

personal?

5. ¢Considera que un técnico sin experiencia no tiene un buen

desempefio en las tareas encomendadas?



6. ¢Qué caracteristicas deben tener los postulantes a Jefes de

Mecanicos, para optar por una vacante?

7. ¢Considera que el personal a su cargo se encuentra capacitado
para resolver cualquier problema en el area Administrativa o

Técnica?

8. ¢Considera que su personal cuenta con la capacidad de adquirir
nuevas habilidades, honestidad, disciplina, prudencia, y trabajo

en equipo?

9. ¢Los cursos dictados a sus Teécnicos, con qué frecuencia se los

realizan?

10.¢Cudl es su criterio del personal que tiene a su cargo?

11.¢;Esta conforme con la entrevista, desea expresar algo adicional?



Instituto Su})erior

¢ Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

Registro de CONESUP 09-030

ENCUESTA

El Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia, que se
encuentra ubicado en Victor Manuel Rendén 236 y Pedro Carbo, ler Piso,
la carrera de Tecnologia de Administracion de Empresas, ha visto la
necesidad de aplicar una encuesta a los directivos de Eurovehiculos,
dicha encuesta sera realizada por los estudiantes egresados: Azucena
Lopez, Angel Tapia, para que nos permita conocer el conjunto de
opiniones y visiones sobre los principales aspectos y procesos
administrativos y operacionales. Con ello podremos sugerir algunas
iniciativas orientadas a seguir mejorando el funcionamiento de

Eurovehiculos.

Objetivo: Identificar si Eurovehiculos utiliza de manera eficiente las
herramientas administrativas y operativas, en el proceso de reingenieria al

departamento de talleres de la empresa que brinda a sus clientes.



INSTRUCCIONES DE LA ENCUESTA

1. Escriba sus respuestas en letra de imprenta

2. Utilice boligrafo de color negro

3. Esta encuesta tendra una duracion de 10 minutos por
encuestado

4. Si el encuestado no contesta la pregunta, pase a la siguiente

5. Laencuesta es absolutamente anonimay personal

6. Coloque una "X en la respuesta seleccionada por el

encuestado

7. Laparticipacion de la encuesta es voluntaria

8. En las respuestas no debe haber manchones o tachones

9. El llenado de la encuesta solo lo puede realizar el encuestador,

para evitar errores

10.La encuesta esta dirigida a los directivos del CEFTI

11.Lea con cuidado cada pregunta

12.Marque solo unarespuesta



CUESTIONARIO

ASPECTO

SI

NO

ESCASO
CONOCIMIENTO

1. ¢Sabe la procedencia de la
marca Skoda?
2. ¢Los vehiculos Skoda, son

econdémicos en su

mantenimiento?

¢cLos Talleres Eurovehiculos,
cuentan con Técnicos

especializados?

4. ¢;Sabe que Skoda pertenece al
grupo VW?

5. ¢Sabia que Skoda, tiene
tecnologia Audi?

6. ¢Le gustaria tener un vehiculo
Skoda?

7. ¢Sabia que los vehiculos
Skoda, también tiene motores
adiesel?

8. ¢Sabia que Talleres
Eurovehiculos, no tienen
concesionarias adicionales
dentro de Guayaquil?

9. ¢Usted sabe, que talleres
Eurovehiculos cuenta con
tecnologia de punta para
realizar diagnésticos
electronicos?

10.,Usted cree que Skoda

respalda a sus clientes en

temas de garantia?
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ANEXO No. 2

Carta de Autorizacion



aurgvehiculos s.A.

Guayaquil, Enero 4 del 2011

AUTORIZACION

Ing. Ricardo Gabriel Echeverria Ycaza, GERENTE DE SERVICIOS DE
TALLERES EUROVEHICULOS, tiene bien autorizar:

Al Sr. Angel Abraham Tapia Alvear y a la Sra. Azucena de los Angeles Lopez
Carguacundo, para que puedan implementar su proyecto de tesis en Talleres
Eurovehiculos: “Incidencia de la Elaboracion de un Manual de Procedimientos y
Funciones, en la Reorganizacion del Area de Servicios de la Division de Talleres
‘Eurovehiculos”.

Particular que comunico a ustedes, para los fines pertinentes.

Atentamente,

--------------------

Gerente de Servicios TALLERES EUROVEHICULOS
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ANEXO No. 3
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ANEXO No. 4

Fotografias de Eurovehiculos



Vista Principal del Edificio

Entrada de Vehiculos



Oficina de Asesores de Servicios



Gerencia de Servicios



Seccion Bodegas de Repuestos

Servicio Express



ANEXO No. 5

Organigrama de los Talleres de
Eurovehiculos
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ANEXO No. 6

Documentacion Interna de
Eurovehiculos
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ANEXO No. 7

Manuales de Procedimientos y
Funciones



AREA:

TALLERES EUROSERVICIOS

TITULO DEL PUESTO:

GERENTE DE SERVICIOS (GS 101)

OBJETIVO DEL PUESTO:

La Gerencia tiene como propésito, organizar, dirigir y coordinar el funcionamiento y
desarrollo de Talleres Euroservicios, de acuerdo a la politica institucional

establecida por el Directorio y su Presidencia.

ATRIBUCIONES:

> Coordinar el trabajo de cada una de las Areas.

» Promover el desarrollo técnico y humanos del personal.

» Trabajar con todos los empleados para asegurarse que las metas de servicio
son cumplidas sin olvidarse de los altos niveles de satisfaccién del cliente.

» Dirigir la aplicacion de planes, presupuestos, organizacion, estrategias y
objetivos para el Taller

» Presentar informe de labores anual a la Gerencia General.

» Supervisar la administracion de los recursos humanos, financieros,
materiales y de servicios concernientes al Taller.

» Delegar las atribuciones necesarias para la mejor marcha del Taller.

» Programar citas con nuevos clientes que experimenten problemas
mecénicos con el nuevo vehiculo.

» Trabajar con todos los empleados para asegurarse que las metas de servicio
son cumplidas sin olvidarse de los altos niveles de satisfaccién del cliente.

» Evaluar el logro de objetivos y el desempefio de las diferentes areas a su
cargo.

> Dirigir las acciones de mejora y redisefio de procesos del negocio, la calidad

del servicio y de la productividad empresatrial.

HABILIDADES Y DESTREZAS:

> Alta capacidad de andlisis y de sintesis.

> Excelente comunicacion oral y escrita.




Excelentes relaciones interpersonales.

Capacidad para desarrollar y orientar equipos de trabajo.
Poseer cualidades de Liderazgo y Motivacion.
Capacidad para gerenciar.

Capacidad de Negociacion.

YV V.V V V VY

Eficiente administracién del tiempo.

PERFIL DEL PUESTO:

Experiencia necesaria: Un minimo de 5 afios a nivel de direccion o gerencia

Educacion no formal necesaria: Manejo de paquetes utilitarios, Windows,

Microsoft Word, Excel, Power Point.

Escolaridad requerida: Ingeniero Comercial, Ingeniero Industrial, Economista y

carreras afines
Rango de edades: Indistinta

Sexo: Masculino

UNIDADES ADMINISTRATIVAS QUE REPORTAN A ESTE PUESTO:

La Gerencia depende directamente del Directorio y su Presidencia.

El Gerente de Servicios ejerce autoridad sobre el personal a su cargo, siendo

responsable del cumplimiento de los objetivos y funciones asignadas a la Gerencia.

Elaboré Reviso Aprobo




AREA:

TALLERES EUROSERVICIOS

TITULO DEL PUESTO:

GERENTE TECNICO (GT 102)

OBJETIVO DEL PUESTO:

La Gerencia Técnica tiene como responsabilidad principal planificar, organizar,
implementar y dar seguimiento a las actividades propias de los mantenimientos y

reparaciones llevando un control cualitativo y cuantitativo de los trabajos

ATRIBUCIONES:

» Mantener un sistema de seguimiento fisico de los vehiculos para su control
de calidad.

» Elaborar los indicadores de gestion del area técnica.

» Mantener contacto con contratistas, supervisores y comunidades con el
objeto de obtener retroalimentacion que contribuya a mejorar el desempefio
del Taller

» Coordinar y supervisar el mantenimiento de vehiculos, asi como el suministro

de combustibles, lubricantes y refacciones

HABILIDADES Y DESTREZAS:

Alta capacidad de andlisis y de sintesis.

Excelente comunicacion oral y escrita.

Excelentes relaciones interpersonales.

Capacidad para desarrollar y orientar equipos de trabajo.
Poseer cualidades de Liderazgo y Motivacion.
Capacidad para gerenciar.

Capacidad de Negociacion.

vV V V V V VYV V V

Eficiente administracién del tiempo.

PERFIL DEL PUESTO:

Experiencia necesaria: Un minimo de 5 afios a nivel de direccion o gerencia en el




area Técnica Automotriz

Educacién no formal necesaria: Manejo de paquetes utilitarios, Windows,

Microsoft Word, Excel, Power Point.
Escolaridad requerida: Ingeniero Industrial y/o Mecéanico
Rango de edades: Indistinta

Sexo: Masculino

AUTORIDAD PARA DECIDIR SOBRE LAS FUNCIONES Y/O ATRIBUCIONES DE
ESTE PUESTO:

Aquella otra no contenida en sus atribuciones y la que expresamente sea conferida

por el Jefe Inmediato o Superiores.

UNIDADES ADMINISTRATIVAS QUE REPORTAN A ESTE PUESTO:

Aquellas areas que tiene dependencia directa Gerencia General de acuerdo a la
estructura organizacional y las demas que por su nhaturaleza proporcionan

informacién para su control y registro

Elaboré Reviso Aprobo




AREA:

TALLERES EUROSERVICIOS

TITULO DEL PUESTO:

JEFE DE MECANICOS (GT 01)

OBJETIVO DEL PUESTO:

El titular del puesto es responsable de revisar y supervisar, que las unidades del

parque vehicular que se someten a revision o reparacion, se hagan correctamente y

se conserven en buen estado, mediante la realizacibn de un mantenimiento

preventivo Y €en su caso correctivo oportuno.

ATRIBUCIONES:

vV V V VY

>

Desarrollar planes de trabajo para el funcionamiento del Taller Mecanico
Atender los vehiculos para su reparacion.

Asignar ordenes de trabajo para su ejecucion

Determinar si el vehiculo que ingresa al taller mecénico, requiere que sea
atendido en algun otro taller (alineaciones, correcciones, escape)

Solicitar la autorizaciéon del Gerente Técnico para trasladar los vehiculos que
requieran ser reparados en un taller externo (alineaciones, correcciones,
escape)

Distribuir el trabajo entre los mecéanicos del taller.

Evaluar el desempefio de los Técnicos para determinar su nivel de eficiencia
en el desempefio de su trabajo

Supervisar el trabajo realizado por los mecanicos para asegurar que se
cumpla con los requerimientos de tiempo y calidad en sus trabajos

Control de Calidad de todas las unidades ingresadas al Taller una vez
finalizadas las tareas

Realizar el mantenimiento correctivo y preventivo que requieran los vehiculos
Supervisar que todas las tareas de las unidades ingresadas al Taller estén
en buenas condiciones.

Solicitar el cierre de ordenes de trabajo

PERFIL DEL PUESTO:




Experiencia necesaria: 3 afios en Mecénica General

Escolaridad requerida: Preferentemente Tecnélogo en mecénica automotriz,

motores diesel y gasolina fuel inyection
Rango de edades: desde los 20 afios.

Sexo: Masculino

AUTORIDAD PARA DECIDIR SOBRE LAS FUNCIONES Y/O ATRIBUCIONES DE
ESTE PUESTO:

Aquella otra no contenida en sus atribuciones y la que expresamente sea conferida

por el Jefe Inmediato o Superiores.

UNIDADES ADMINISTRATIVAS QUE REPORTAN A ESTE PUESTO:

Aquellas areas que tiene dependencia directa a la Administracion Técnica del Taller
de acuerdo a la estructura organizacional y las demas que por su naturaleza

proporcionan informacion para su control y registro

Elaboré Reviso Aprobo




AREA:

TALLERES EUROSERVICIOS

TITULO DEL PUESTO:

ASESORES DE SERVICIOS (GS 02)

OBJETIVO DEL PUESTO:

El Asesor de Servicio trabaja con los clientes para planear el trabajo a ejecutar y
aconsejar cualquier servicio adicional que se necesite. Los Asesores ademas se
encargan de la parte administrativa y las relaciones con el cliente del departamento
de servicio. El Asesor de Servicio deben poseer una habilidad de comunicacién para
tratar con clientes y poder lograr sus fines

ATRIBUCIONES:

>

Saludar amablemente a los clientes, programar citas de servicio y recibir la
informacién del vehiculo.

Recepcion de vehiculos, inspeccion del vehiculo

Procesar los pedidos de servicio deseado, explicando claramente la
informacién en los formularios de reparacion.

Elaboracién de orden de trabajo.

Introducir al técnico con el cliente o arreglar una prueba en la carretera para
comprobar la reparacion.

Resolver los reclamos y mantener la satisfaccion del cliente

Interpretar las preocupaciones del cliente y los comentarios del técnico para
gue este Ultimo pueda hacer un diagnéstico preciso

El consultor deberéa traducir a un lenguaje mas comprensible para el cliente
los conceptos del técnico

Como todos los puestos dentro del concesionario, se espera que el Asesor
de Servicio tenga estandares éticos muy altos

Envié de automévil al area o departamento encargado del servicio del
automovil.

Supervisar periddicamente el progreso del trabajo durante el servicio del
vehiculo y contactar al cliente cuando el técnico descubra problemas

adicionales.




» Pedir la aprobacion del cliente para que autorice el servicio y explicar la clase
de trabajo a realizar y el costo adicional por este

» Estimar el costo y el tiempo necesario para la reparacion teniendo en cuenta
la disponibilidad de tiempo del cliente.

» Verificar el lavado y aspirado del vehiculo.

» Entrega del vehiculo a cliente

PERFIL DEL PUESTO:

Experiencia necesaria: Un minimo de 5 afios

Educacion no formal necesaria: Manejo de paquetes utilitarios, Windows,

Microsoft Word, Excel, Power Point.
Escolaridad requerida: Preferentemente estudios en Administracién de Empresas
Rango de edades: Indistinta

Sexo: Indistinta

AUTORIDAD PARA DECIDIR SOBRE LAS FUNCIONES Y/O ATRIBUCIONES DE
ESTE PUESTO:

Aquella otra no contenida en sus atribuciones y la que expresamente sea conferida

por el Jefe Inmediato o Superiores.

UNIDADES ADMINISTRATIVAS QUE REPORTAN A ESTE PUESTO:

Aquellas areas que tiene dependencia directa a la Administracion del Taller de
acuerdo a la estructura organizacional y las demdas que por su naturaleza

proporcionan informacion para su control y registro

Elaboré Reviso Aprobo




AREA:

TALLERES EUROSERVICIOS

TITULO DEL PUESTO:

BODEGUERO (ADM 02)

OBJETIVO DEL PUESTO:

Suministrar a las areas que conforman Talleres Euroservicios, los equipos,
herramientas, lubricantes y repuestos, con la mejor calidad, en el menor tiempo, con
base en un programa de trabajo, asi como mantener un control del inventario fisico
de los bienes muebles e inmuebles propiedad del Taller.

ATRIBUCIONES:

>

Programar, organizar y controlar el desempefio de las actividades
relacionadas con los procesos de compra, recepcion, almacenamiento y
distribucion de herramientas y materiales

Elaborar resguardos de préstamos de Herramientas con tiempo limite de
entrega a los mecéanicos

Integrar y mantener actualizado el catédlogo de proveedores y prestadores de
servicios

Revisar que todas las 6rdenes de trabajo y de compra estén debidamente
requisitadas.

Coordinar y supervisar todas las actividades de compras, almacenamiento,
de herramientas y materiales

Controlar y vigilar el archivo general de la bodega

Entregar y receptar los repuestos a cambiarse en los vehiculos

Hacer pedidos a la Administracién de insumos en base a un minimo y un
méximo de existencia

Controlar y mantener actualizados los inventarios y el suministro de bienes
de consumo del Taller

Llevar el control de entrada y salida de materiales , herramientas y
lubricantes

Controlar el consumo de lubricantes para cada vehiculo.

Supervisar los trabajos realizados en el taller mecanico, bajo érdenes de
trabajo

Elaborar reporte quincenal informativo a la Administracién sobre ordenes de
trabajo que tiene mucho tiempo en bodega

Realizar las adquisiciones de acuerdo a las necesidades del Taller para su
abastecimiento.

Coordinar con la Administracion la entrada, inspeccién y salida de los
productos o materiales




» Las demas que le confiera expresamente a la Administracion del Taller

PERFIL DEL PUESTO:

Experiencia necesaria: Un minimo de 4 afos

Educaciéon no formal necesaria: Manejo de paquetes utilitarios, Windows,

Microsoft Word, Excel, Power Point.
Escolaridad requerida: Preferentemente estudios en Administracion de Empresas
Rango de edades: Indistinta

Sexo: Indistinta

AUTORIDAD PARA DECIDIR SOBRE LAS FUNCIONES Y/O ATRIBUCIONES DE
ESTE PUESTO:

Aquella otra no contenida en sus atribuciones, pero que con apego a la
Administracién vigente le permita tomar decisiones, para la mejor organizacion de la

Bodega y la que expresamente sea conferida por el Jefe Inmediato o Superiores.

UNIDADES ADMINISTRATIVAS QUE REPORTAN A ESTE PUESTO:

Aquellas areas que tiene dependencia directa a la Administracion del Taller de
acuerdo a la estructura organizacional y las demdas que por su naturaleza

proporcionan informacion para su control y registro

Elaboré Reviso Aprobo




AREA:

TALLERES EUROSERVICIOS

TITULO DEL PUESTO:

CAJERA - FACTURADORA (ADM 01)

OBJETIVO DEL PUESTO:

Ejecutar actividades de apoyo secretarial y administrativas que conlleven un grado

de responsabilidad y confiabilidad, requeridos por la Gerencia General

ATRIBUCIONES:

» Atender y efectuar llamadas telefénicas

» Saludar amablemente a los clientes en la ventanilla de la caja, contestar las
preguntas de los clientes

Llevar el manejo y efectuar la rendicion de fondos de la Caja Chica

Recibir de los usuarios el pago de los diferentes servicios que presta
Mantener en ¢ptimas condiciones su material y equipo de trabajo

Recibir el fondo diario de efectivo para iniciar sus funciones

vV V V V V

Hacer los cortes parciales de efectivo necesarios, para entregarlos
debidamente conciliados para que sean depositados oportunamente en las

cuentas correspondientes

A\

Clasificar los ingresos diarios correspondientes a los recibos cobrados
» Enviar al jefe del departamento via correo electrénico, la informacion sobre
los ingresos captados durante la jornada diaria

» Cualquier otra actividad que le sea encomendada por su superior

PERFIL DEL PUESTO:

Experiencia necesaria: Un minimo de 1 afio

Educacion no formal necesaria; Manejo de paquetes utilitarios, Windows,

Microsoft Word, Excel, Power Point.
Escolaridad requerida: Estudios Comerciales

Rango de edades: Indistinta




Sexo: Femenino

UNIDADES ADMINISTRATIVAS QUE REPORTAN A ESTE PUESTO:

Aquellas areas que tiene dependencia directa a la Administracion del Taller de
acuerdo a la estructura organizacional y las demés que por su naturaleza

proporcionan informacion para su control y registro

Elaboré Reviso Aprobo




AREA:

TALLERES EUROSERVICIOS

TITULO DEL PUESTO:

MECANICOS (GT 03)

OBJETIVO DEL PUESTO:

El titular del puesto es responsable de llevar a cabo revisiones, reparaciones y

limpieza mecanica de los vehiculos automotores que ingresan al Taller.

ATRIBUCIONES:

» Recibir los vehiculos para su revision.

» Atender los vehiculos para su reparacion.

» Realizar un mantenimiento correctivo y preventivo de los vehiculos

» Realizar diagnostico de la reparacién y/o mantenimiento y entregarlas al Jefe
de Mecénicos

» Realizar el mantenimiento correctivo y preventivo que requieran los vehiculos

» Entregar en bodega los repuestos utilizados en las reparaciones de los

vehiculos

» Mantener limpio su puesto de trabajo, evitando que se acumule suciedad,
polvo o restos metalicos, asimismo, los suelos deben permanecer limpios
libres de aceites para evitar resbalones

» Recoger, limpiar y guardar en las zonas de almacenamiento las herramientas

y Utiles de trabajo, una vez que finaliza su uso

EQUIPO DE PROTECCION:

» Gafas de seguridad, para evitar que las salpicaduras de combustible entren
en los ojos
> Guantes, para evitar que el combustible toque la piel.

> Calzado de seguridad, para evitar golpes contra los pies.

PERFIL DEL PUESTO:

Experiencia necesaria: 3 afios en Mecanica General y Electromecanica

Escolaridad requerida: Secundaria en estudios de mecanica automotriz, motores




diesel y gasolina fuel inyection
Rango de edades: desde los 20 afios

Sexo: Masculino

UNIDADES ADMINISTRATIVAS QUE REPORTAN A ESTE PUESTO:

Aquellas areas que tiene dependencia directa a la Administracién Técnica del Taller
de acuerdo a la estructura organizacional y las demas que por su naturaleza

proporcionan informacion para su control y registro

Elaboré Reviso Aprobo




Entidad: Talleres Euro servicios

Unidad Operativa: Administracion

Nombre del Procedimiento: Operacién y control revolvente de caja chica

RESPONSABLE ACTIVIDAD

FORMATOS

TANTOS

1. Atiende los requerimientos
en lo que se refiere a compras
pequefias  obteniendo las
facturas y comprobacion de

cada gasto.

2. Registra en cada factura a

quien corresponde el gasto.

3. Obtiene autorizacién para
los reembolsos con Vvisto

bueno del Gerente de Servicio.
Direccion de

Administracién

4, Elabora el reembolso

y Control generando solicitud de cheque

y recibo por concepto e importe

correspondiente, envia original

Unidad a unidad contable con copia a

Administrativa unidad Administrativa y revisa

requisitos de cada factura:

Solicitud de

cheque

Recibo

Original




a) Nombre del contrato

b) Domicilio

¢) Fecha

d) Importe con nimero y letra
e) IVA desglosado

fy RUC

5. Elabora cheque de

reembolso.

Cheque
6. Cambia en efectivo el

cheque.

7. Fin del procedimiento.

Elaboré Reviso Aprobo




Entidad: Talleres Euro servicios

Unidad Operativa: Bodega

Nombre del Procedimiento: Adquisiciones de Bienes y Servicio

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

FORMATOS

TANTOS

1. Realiza solicitud de
compra de manera escrita de

bienes o servicios.

2. Solicita cotizacion al

proveedor correspondiente.

3. Hace un cuadro comparativo
de los diferentes costos,
calidad, plazos de pago, etc.,

para aprobacion

“Si el monto de la operacién

requiere 3 propuestas”

4. Formula orden de compra
con descripcioén del producto o
servicio con su respectivo

importe y envia a la

Ordende

compra

Original




Area de asistencia
Administrativa

Bodega

a) Autorizacion del Gerente de

Servicio.

5. Entrega al proveedor la
orden de compra para efectuar
el surtido del material o

servicio.

6. Adjunta la factura al &rea de
control para su pago
acompafiado por solicitud de

cheque.

7. Fin del procedimiento.

Elaboro

Revis6

Aprobo




AREA:

TALLERES EUROSERVICIOS

TITULO DEL PUESTO:

LAVADOR DE AUTOMOTORES (GT 05)

OBJETIVO DEL PUESTO:

Es responsabilidad del lavadero limpiar los vehiculos nuevos, usados y reparados.

Los lavadores de automéviles mantienen los vehiculos limpios e informan al jefe de

taller de cualquier defecto que un vehiculo pudiera tener.

ATRIBUCIONES:

>

Inspeccionar vehiculos por defectos notables a simple vista e informar al jefe
de taller de estos temas

Aspirar y limpiar el tapizado y otras superficies del interior

Lavar y encerar el exterior del vehiculo, incluyendo realizar el tratamiento de
las ruedas

Notificar al jefe de taller de las partes pequefias faltantes o defectuosas

Los lavadores deberan tener buen juicio y aptitud para utilizar herramientas
manuales y eléctricas y todo otro tipo de maquinaria de manera segura

Ser organizados y saber administrar su tiempo, ademas de tener un buen ojo
para los detalles, son ventajosos

Buenas técnicas de limpieza y la capacidad de seguir instrucciones son
importantes, ya que algunos productos de limpieza pueden ser altamente
téxicos, por lo que los lavadores deberan tener un buen conocimiento acerca

de como utilizarlos de manera correcta y segura.

PERFIL DEL PUESTO:

Experiencia necesaria: no menos de 3 afios en cargos similares

Escolaridad requerida: Secundaria




Rango de edades: desde los 20 afios.

Sexo: Masculino

UNIDADES ADMINISTRATIVAS QUE REPORTAN A ESTE PUESTO:

Aquellas areas que tiene dependencia directa a la Administracion del Taller de
acuerdo a la estructura organizacional y las demés que por su naturaleza

proporcionan informacion para su control y registro

Elabor6 Revisd Aprobo




AREA:

TALLERES EUROSERVICIOS

TITULO DEL PUESTO:

MENSAJERO - ASISTENTE DE COMPRAS (ADM 04)

OBJETIVO DEL PUESTO:

Apoyar a la Administracion General del Taller en el traslado de documentos y

realizar compras de repuestos

ATRIBUCIONES:

» Efectuar diligencias relacionadas con sus labores y compras a menudo
segln se le ordene

» Mantiene y verifica diariamente que el o los vehiculos asignados cuenten con
los insumos necesarios, velando por sus mantenimientos

» Informar sobre el recorrido, ocurrencias, consumo de combustibles vy
operatividad del vehiculo o equipo a su cargo

» Mantener en buenas condiciones el vehiculo asignado

» Realiza otras actividades que le sean asignadas por su Jefe inmediato, que
permitan cumplir con los objetivos del puesto

» Cumplir con puntualidad todas las actividades a él asignadas.

PERFIL DEL PUESTO:

Experiencia necesaria: Licencia de Conducir, excelente historial de manejo de
vehiculos, conocimiento de la ciudad, poseer buenas relaciones humanas y alto
grado de cortesia, responsabilidad y discrecién de sus tareas, experiencia no menos

de 3 afios
Escolaridad requerida: Secundaria en estudios preferente de mecanica automotriz
Rango de edades: desde los 20 afios.

Sexo: Masculino




UNIDADES ADMINISTRATIVAS QUE REPORTAN A ESTE PUESTO:

Aquellas areas que tiene dependencia directa a la Administracion del Taller de
acuerdo a la estructura organizacional y las demas que por su naturaleza

proporcionan informacion para su control y registro

Elabor6 Reviso Aprobo




Entidad: Talleres Euro servicios
Unidad Operativa: Facturacion

Nombre del Procedimiento: Integracion de Expedientes

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATOS TANTOS

Una vez realizado el crédito :

1. Integra expedientes con la
documentacion legal y técnica

del solicitante adherente.

2. Separa la documentacion en
dos rubros: Técnico y legal, Facturas Originales
mediante etiquetas visibles al

margen de cada expediente.

Area de asistencia

Administrativa 3. Guarda los expedientes en
archiveros de seguridad, para

Caja - Facturacion
efecto de control.

4. Fin del procedimiento.

Elaboré Revisé Aprobo




Entidad: Talleres Euro servicios

Unidad Operativa: Técnicos Automotrices

Nombre del Procedimiento: Diagnostico del funcionamiento general de vehiculo,

reparacion del Vehiculo, verificacion del funcionamiento

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

FORMATOS

TANTOS

Area de asistencia
Técnica
Gerente Técnico
Jefe de Mecanicos

Mecanicos

1. Destinar el técnico
encargado de la reparacion del

vehiculo

2. Utilizacion de protectores de
salpicaderas, asientos y

volante.

3. Emitir un dictamen escrito
con la descripcion de la falla

(en su caso).

4. Solicitar autorizacion de
reparacion al  Asesor de
Servicio en el caso que el

presupuesto se eleve.

5. Reunir la informacién técnica
adecuada para el automoévil a
reparar.

6.Utilizar las medidas de
seguridad necesarias

7. Reunir la herramienta
adecuada para el automoévil a
reparar.

8. Realizar la reparaciéon en
base al procedimiento técnico
adecuado para el caso

especifico del automovil a

Ordenes de

Trabajo

Hojas de
Requisicion
de

Original

Original




reparar.

9. Utilizar solo auto-repuestos e
insumos de calidad

garantizada.

10. Terminada la reparacion
limpiar y dejar presentable el

automovil reparado.

11.Realizar una revisiéon del

vehiculo reparado

12. Comprobar el buen
funcionamiento del vehiculo

reparado

13.Desmontar los protectores de

salpicaderas, asientos y volante

14. Fin del Procedimiento

Repuestos

Elaboro

Revis6

Aprobo




Entidad: Talleres Euro servicios
Unidad Operativa: Administracion

Nombre del Procedimiento: Recepcion de Vehiculos, identificar el problema por el
cual el cliente necesita el servicio de taller, entrega del Vehiculo, verificacion de la
satisfaccion del cliente

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATOS TANTOS

1. Atencién al Cliente.

2. Elaboracién de la Orden de | Ordenesde Originales

Servicio. Trabajo

3.  Supervisibn Fisica del

vehiculo.

4. Revision Inicial del Vehiculo.

5. Realizar un presupuesto
aproximado del diagnostico y la

) reparacion. Hojas de
Area de asistencia
Presupuesto

Administrativa
6. Dar a conocer el tiempo

Asesores de . .
aproximado del servicio.

Servicios

7.Avisar al Cliente

8.Realizar estrategia de valor




agregado al servicio

9.Entregar el automovil 'y
realizar el documento
comprobatorio de la reparacion
donde se incluya la garantia por

escrito

10. Ofrecer al cliente calendario
de servicios e incluirlo en la lista

de clientes con todos sus datos.

11. Realizar una Illamada al
cliente para verificar si esta
satisfecho con el servicio

prestado

12. En el caso de insatisfaccion
del cliente, realizar las medidas

necesarias

13. Fin del Procedimiento

Elaboro

Revis6

Aprobo




Entidad: Talleres Euro servicios

Unidad Operativa: Mensajeria

Nombre del Procedimiento: Procedimiento de mensajeria a clientes y

proveedores

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATOS TANTOS
1. Toda diligencia implica la | Ordenes de Original
elaboracion de una orden de Salida

salida a través de la cual se
garantiza que las condiciones
de la misma fueron informadas
completa, correcta y

oportunamente al mensajero

2. El mensajero debe retornar a
la oficina al final de cada
recorrido para reportar el
resultado de las diligencias y
entregar los documentos y/o

repuestos.

Area de . .
3. El mensajero realiza las

asistencia diligencias de mensajeria de
Administrativa acuerdo con lo programado, en

Técnica caso de que se presente una
novedad o situacién imprevista
gue impida la ejecucién de una
Mensajero 0 mas diligencias, debe
informar la  situaciéon  al
solicitante para pedir

instrucciones.




4. El mensajero no podra
tomar decisiones acerca de no
realizar diligencias sin consultar
previamente con los

solicitantes.

5. Al ejecutar una diligencia, el
mensajero debe solicitar al
cliente o proveedor que firmen
las facturas como constancia
de recibido o entregado segun

corresponda.

6. En el caso de facturas por
servicios a crédito, el
mensajero debe solicitar a los
clientes la firma y sello de
recibido en la copias de las

facturas correspondientes.

7. Al finalizar el recorrido el
mensajero debe regresar a la
oficina para entregar el
resultado de las diligencias y
los documentos valor recibidos
durante el recorrido. En ningln
caso podran llevarse para sus

casas documentos o repuestos.

8. Fin del Procedimiento

Elaboro

Revis6

Aprobo







