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Resumen

El proyecto titulado “Propuesta de implementacion del modelo EFQM para la mejora
de la satisfaccion del usuario en una empresa de servicios automotrices, Lima 20217, tiene
como objetivo general proponer la implementacion de un modelo en la gestion de
procedimientos y como objetivos especificos el diagnosticar el estado e identificar los
factores de mayor incidencia en la satisfaccion del usuario en una empresa dedicada al

mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores.

Se desarroll6 un estudio de caracter holistico, teniendo en cuenta un enfoque mixto
y el tipo de estudio se realiza de forma proyectiva. Asimismo, el proyecto utiliza un método
a nivel comprensivo. La muestra fue tomada del total de documentacion del area de
postventa, sustentada en las 6rdenes de trabajo comprendidas entre los meses de enero —
agosto del 2021, habiendo tomado 1552 trabajos realizados. Las unidades informantes
estuvieron conformadas por 4 colaboradores de la empresa, que fueron el jefe de servicios,
el supervisor y técnicos operativos. Los instrumentos que se utilizaron fueron el registro
documental y la guia de entrevista, la informacion recolectada fue analizada con el uso del

programa Atlas.Ti-9 de la cuél por criticidad se realiz6 una priorizacion de los problemas.

Del anélisis se concretd tres problemas en el taller: la demora en el servicio de
atencion y realizacion de los trabajos en las unidades incumpliendo los plazos ofrecidos a
los clientes; la asignacion de los trabajos a los técnicos no es eficiente y se encuentra una
falta de conocimiento de los softwares de fabrica. Se elabor6 una propuesta que consta de 3
objetivos para mejorar la satisfaccion del cliente interno y externo, generando la eficiencia
de recursos con la disminucion de tiempos en los procedimientos, por medio de la utilizacion
de herramientas tecnoldgicas con un modelo de atencion mejorado, asi como al uso de
softwares para el diagndstico eficiente de las unidades de trabajo, generando un aumento en

los indicadores de servicio.

Palabras clave: Atencidn del usuario, gestion por procesos, talento humano, planificacién

logistica, capacitacion

Xiii



Abstract

In this project entitled "Proposal for the implementation of the EFQM model for the
improvement of user satisfaction in an automotive workshop, Lima 2021", its general
objective is to formulate a proposal in the management of procedures and as specific
objectives to diagnose the state and identify the factors of greatest incidence in the
satisfaction of the user in a company dedicated to the maintenance and repair of motor

vehicles.

A holistic study was developed, taking into account a mixed approach and the type
of study is carried out projectively. The project also uses a comprehensive method. The
sample was taken from the total documentation of the after-sales area, based on the work
orders between the months of January — August 2021, having taken 1552 works carried out.
The reporting units were formed by 4 collaborators of the company, consisting of the head
of services, the supervisor and operational technicians. The instruments that were used were
the documentary record and the interview guide, the information collected was analyzed
with the use of the Atlas.ti9 program of which by criticality we had to make a prioritization

of the problems.

The analysis revealed three shortcomings in the automotive workshop: the delay in
the service of attention and performance of the work in the units, failing to meet the deadlines
offered to customers; assigning jobs to technicians is not efficient and there is a lack of
knowledge of factory software. A proposal was developed that consists of 3 objectives to
improve internal and external customer satisfaction, generating resource efficiency with the
reduction of time in procedures, through the use of technological instruments with an
improved service model, as well as to the use of software for the efficient diagnosis of work

units, generating an increase in service indicators.

Keywords: Customer service, process management, human talent, logistics planning,

training
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Introduccion

La investigacion titulada “Propuesta de implementacion del modelo EFQM en una
empresa de servicios automotrices para la mejora de la satisfaccion del usuario, Lima 20217,
tiene como objetivo general proponer una mejora en la gestion de procedimientos para la
disminucion del tiempo en la atencion de unidades ingresadas al taller, y asi mejorar los
indicadores de servicio. Dentro de este contexto se identificd la categoria problema, que es
la satisfaccion del usuario, asi como las subcategorias, las cuéles son: Atencién al usuario,
gestioén por procesos y talento humano, finalizando con la elaboracion de la categoria

solucioén.

Para la realizacion del analisis se utilizd un enfoque mixto, bajo los métodos
inductivo y deductivo, para proceder a realizar la recopilacién de datos con el uso de las
técnicas de analisis documental y entrevista. Esto condujo a un resultado de la cual se
identifico los problemas criticos en base a indicadores de jerarquia, concretando las
alternativas de solucion por medio de la realizacidn de actividades y cronogramas, los cuales

se miden utilizando indicadores.

La investigacion consta de cinco capitulos, en el primer capitulo se trata el
planteamiento y la formulacion del problema presentando estudios realizados por
instituciones a nivel mundial, regional y local, seguidos por el planteamiento de los objetivos
tanto generales como especificos, con la culminacion de la justificacion teorica,

metodoldgica y practica, asi como las limitaciones que presento el estudio.

En el segundo capitulo, se presenta el marco tedrico, con la mencidn de antecedentes
internacionales y nacionales donde se verifique el problema en cuanto a la mejora del
servicio en talleres automotrices por medio de la identificacion de sus condiciones sub
estandar, se explican las bases tedricas presentes en el marco fundamental describiendo la
teorias de sistemas, de colas y de las expectativas, finalizando con el marco conceptual en el

cual se amplia las conceptos de las subcategorias e indicadores.

En el tercer capitulo, se describe la metodologia de la investigacion, con la

explicacion del método, el enfoque, el tipo y el nivel del estudio, asimismo, se menciona la

15



poblacion, muestra y unidades informantes, especificando las categorias problema vy
solucidn, para lo cual se aplica técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, estos
tienen que ser validados y procesados por medio del andlisis utilizando un soporte

tecnoldgico, y asi continuar con el aspecto ético.

En el cuarto capitulo, se presenta los resultados tanto cuantitativos como cualitativos,
realizados gracias al registro documental y entrevistas a las unidades informantes, estos
muestran los problemas que generan mas criticidad dentro de los procedimientos de la
organizacién y que causan mayor impacto, se presenta una solucién al problema por medio
de la presentacion de entregables que aseguran la mejora de los procedimientos de atencion
en el taller, disminuyendo los tiempos de diagndstico para la mejora de la satisfaccion interna

y externa de la empresa de servicios automotrices.
En el quinto capitulo se presentan las conclusiones con respecto al estudio y las

recomendaciones para la mejora continua de cada una de las propuestas establecidas,

adjuntando finalmente las referencias y anexos.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1  Planteamiento del problema

En el ultimo afio, una de las industrias que ha recuperado su gran crecimiento y
rendimiento en el mercado mundial es el sector automotriz, esto debido a la alta
competitividad con respecto a los términos de servicio que brindan las diferentes marcas, las
cudles inician en la cotizacién para la adquisicion de la unidad hasta el servicio postventa,
los cudles se encuentran enfocados en altos estandares de garantia, con respecto a la
realizacion de sus mantenimientos preventivos y correctivos. Este sector representa
aproximadamente el 35% de la recuperacion mundial en la industria desde el inicio de la
pandemia, debido a estrategias de marketing en atractivos de compra y apoyos del gobierno.
El nuevo contexto de la Covid-19 ha llevado a que las empresas den celeridad a sus procesos
de atencidn, pero sobre todo a la mejora de la satisfaccion del usuario tanto interno como
externo. La realizacion del servicio postventa demanda la capacidad de que el colaborador
maneje un alto nivel de préctica en el procedimiento a realizar; a través del paso del tiempo
se ha tomado en cuenta el comportamiento del entorno que participa en cada actividad del
servicio, es por ello la alta importancia del recurso humano (Fondo Monetario Internacional,
2021).

En el informe emitido por la Organizacion Mundial del Trabajo, se menciona que
para obtener un nivel de comprensién en cuanto a los factores para el logro de un buen
desempefio y satisfaccion laboral, se debe verificar los procesos como son la correcta
utilizacion de los procedimientos y la organizacion de las actividades, mediante la reduccion
a la exposicion de riesgos a los colaboradores. En el estudio elaborado sobre los més de 1200
millones de trabajadores, la satisfaccion juega un rol estratégico, siendo de mayor incidencia
que las condiciones remunerativas o la calidad del puesto de trabajo (Organizacion Mundial
del Trabajo, 2019).

La eliminacion de la duplicidad de esfuerzos y la implementacion de politicas,
estrategias y procedimientos son determinantes para la mejora de los indices de desarrollo,
aplicando la planificacion, gestion y monitoreo, siendo verificados por medio de resultados
utilizando herramientas de medicion, justificando asi los requerimientos de financiamiento.

El 70% de los trabajadores alrededor del mundo confiere que la actuacion de los directivos

17



en la gestion de personal, genera un impacto positivo en el clima laboral, sobre todo en el

nivel de compaferismo entre colaboradores (Banco Interamericano de Desarrollo, 2020).

El afio 2020 significo una caida en ventas significativa del sector automotriz a nivel
de América Latina, lo cual desalenté no solamente a los inversionistas, sino a los propios
colaboradores de las organizaciones automotrices, reduciéndose la tasa de trabajo y con ello
el aumento de despidos al personal. Sin embargo, el panorama en el 2021 es alentador, en
una muestra de 11 paises en el primer cuatrimestre del afio en curso, se registra la venta de
mas de 1 millén y medio de unidades entre vehiculos ligeros y pesados, lo que representa un
aumento de 19% entre esos 2 afios; al tener un incremento de ventas de unidades, se genera
un mayor trabajo de postventa, causando un aumento de empleos (Asociacion Automotriz
del Peru, 2021).

En Latinoamérica, mediante una adecuada gestion de servicios postventa
automotrices, aplicados en la organizacion con la adecuada mejora de sus procesos, se
sostiene que existe una relacion complementaria entre la atencion y la satisfaccion del
usuario, un gran factor es la mercadotecnia que se genere, esto referido al mejoramiento de
las actividades en los procesos, la esencia esta en articular tanto las técnicas como las

relaciones entre las areas de la organizacion (Universidad Central del Ecuador, 2017).

El sector automotriz en el Peru recibi6 un fuerte impacto debido a la pandemia de la
Covid-19, primeramente por el cierre de las fronteras y la inmovilizacion total, secundados
por la disminucién de aforos en los viajes interprovinciales, conllevando a la disminucién
de venta de unidades y por consiguiente la menor realizacién del servicio de postventa;
mientras fueron transcurriendo los meses el entorno empez6 a cambiar debido a la
reactivacion econdmica, produciéndose consecuencias favorables, los clientes necesitaban
enviar toda clase de envios a nivel nacional, iniciando el mercado digital o las tiendas online.
Con la posterior verificacion y cambio de los procedimientos a esta nueva normalidad, se
generd aumentos en el ticket promedio y la facturacion, por lo que afianzar o mejorar los
procedimientos de atencidon es un aspecto importante a realizar para la disminucion de

tiempo de entregas e insatisfacciones de los clientes (Asociacion Automotriz del Pera, 2021).
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Finalmente, la empresa del sector automotriz estudiada se enfoca en la
comercializacion de autos, camiones, buses y servicio postventa; se ha podido observar en
el area de taller de buses dos problemas principales relacionados con la satisfaccion al
usuario: EI primer problema es que al realizar la atencion de servicios correctivos y
preventivos, el personal operativo no cuenta con la totalidad de informacion necesaria para
la evidencia de falla del repuesto, y en caso de ser garantia esta pueda ser procesada y enviada
a fabrica por el area correspondiente y que se realice el cobro respectivo de los trabajos,
teniéendose que instalar nuevamente los repuestos en las unidades, demorando la entrega de
la unidad y generando una insatisfaccion en el cliente tanto interno como externo, porque al
realizar las pruebas nuevamente, se origina un retraso en la elevacion de la informacion al
sistema y la unidad puede terminar con nuevas fallas técnicas, tanto en su permanencia en el
taller automotriz o iniciando su funcionamiento en campo, causando reclamos para la
empresa, tanto en sus procedimientos como por lucro cesante. El segundo problema es con
respecto a la distribucion efectiva de trabajos que se asignan a los técnicos, dependiendo de
su rendimiento se puede tener tiempos de atencion més eficientes o por el contrario se pueden
generar mas demoras, todo depende de la especializacion del técnico y el conocimiento del

supervisor de las habilidades del equipo de trabajo.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Cémo mejorar la satisfaccion del usuario en una empresa de servicios automotrices en
Lima, 20217

1.2.2 Problemas especificos

¢Cual es la situacion de la satisfaccion del usuario en una empresa de servicios
automotrices, Lima 2021?

¢Cuales son los factores de mayor incidencia en la satisfaccion del usuario en una

empresa de servicios automotrices en Lima, 2021?
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1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Formular una propuesta para la implementacion de un modelo de gestion de
procedimientos en una empresa de servicios automotrices para la satisfaccion del usuario en
Lima, 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion de la satisfaccion del usuario en una empresa de servicios
automotrices en Lima, 2021.

Identificar los factores de mayor incidencia en la satisfaccion del usuario en una

empresa de servicios automotrices, Lima 2021.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Teorica

Las teorias de la investigacion se basaron en tres para la justificacion del estudio, la
primera es la teoria de sistemas la cual permitié la complementacidn de areas o procesos, en
este caso el area de taller de buses necesitd un aumento de la productividad del servicio por
lo que se determind cudles son las actividades por mejorar, reconociendo las falencias para

tomar acciones que permitan ser eficientes y eficaces en el taller automotriz.

La segunda es la teoria de colas la cual permitié determinar cuél es el tiempo de
atencion para desarrollar un servicio de calidad, en este campo se necesitdé conocer cuanto
tiempo demora el mantenimiento o reparacién de una unidad por servicio o garantia técnica
de producto, ofreciéndose un compromiso de entrega real con el cliente, no generando un
doble esfuerzo por parte del area operativa, debido a la falta de pruebas para obtener pagos

de fabrica y no generando quejas o reclamos posteriores de los usuarios internos y externos.

La tercera teoria es de las expectativas la cual permitié analizar el compromiso de
los colaboradores mediante la verificacion de su nivel de desempefio, enfocados en las
actividades que generan demoras debido a que se pueden realizar por desconocimiento, por
falta de apoyo o negligencia del area operativa, teniendose que realizar propuestas de

capacitacion enfocadas en el recurso humano para la mejora de su productividad.
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1.4.2 Metodoldgica

La investigacion se justifico en la parte metodoldgica aplicandose como un conjunto
en un sistema de actividades. Se desarrollo utilizando un sintagma holistico de tipo
proyectivo, lo cual se vio reflejado en mejoras del taller automotriz, la informacion se
recopil0 gracias a la observacion de datos cuantitativos y cualitativos, con la verificacion de
datos medibles como la calidad de los trabajos realizados en el taller de buses, el tiempo
utilizado en cada actividad de garantia por parte del area operativa, el porcentaje de reclamos
con los que cuenta por parte del cliente interno y el porcentaje de rechazos de garantias por
parte de fabrica; se utilizé técnicas como son la entrevista y el instrumento de la guia de

entrevista combinando los datos bajo la triangulacion.

Bajo este enfoque se obtuvo una propuesta sistematica la cual permitié identificar
una resolucion al problema en estudio, el enfoque metodoldgico utilizado fue claro para
poder obtener una conclusion y determind la aplicacion de los planteamientos. Esto genero
una mejora en la productividad y la satisfaccion al usuario que son objetivos importantes en

la organizacion.

1.4.3 Préactica

La justificacion préactica de la investigacion fue realizada porque se necesitaba un
nivel mas alto de calidad de servicio, debido a los diversos inconvenientes entre el area de
taller con el area encargada de las garantias o clientes. Para presentar una garantia a fabrica
se necesitan diversos anélisis de fallas, las cuales muchas veces no se realizan por diversos
factores, causando un malestar al area de garantias debido a que se tienen que instalar los
repuestos nuevamente, generando una demora en la salida de la unidad, presentandose
reclamos por parte del cliente; se analizé las causas de estas falencias para optimizar el
proceso de atencion de unidades en el taller y brindar un servicio de calidad, sirviendo de
modelo para diversas organizaciones del sector automotriz, disminuyendo peérdidas de

tiempo y dinero, logrando cumplir con los objetivos de la empresa.

1.5  Limitaciones de la investigacion
15.1 Temporal
En la realizacion del proyecto de investigacion surgieron situaciones referidas al

factor tiempo que limitaron el avance, la ejecucion del trabajo del autor se desarrolla en
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forma presencial y con horarios rotativos, por lo que interfirieron en determinados momentos
con larealizacion del taller de investigacion, para la cual se planted un cronograma de avance
durante los 4 meses en que se elabord la investigacion para el cumplimiento de los objetivos

planteados.

1.5.2 Espacial

El area geografica del estudio se realiz6 en una de las cinco sedes de talleres
automotrices con las que cuenta la empresa en el departamento de Lima, exactamente en el
distrito de la Victoria, encontrandose a algunas horas de la vivienda del autor, la cual se
encuentra en el Callao, por lo que no se pudo realizar demasiadas visitas presenciales, sin
embargo, se aplicé diferentes métodos para poder recopilar la informacion para la aplicacion

de la investigacion.

1.5.3 Recursos

Se realiz6 el enfoque en una mayor utilizacién de herramientas virtuales para el uso
de entrevistas, lo cual gener6 un ahorro de tiempos y costos, siendo menor los gastos
generados por estas que estar presencialmente en la organizacion; con el uso de las
conferencias virtuales se logré el objetivo de poder recopilar la informacidn necesaria, para

realizar el andlisis cuantitativo y cualitativo.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

En Ecuador, Romero (2020) plante6 un estudio sobre las barreras del compromiso
del personal con la mejora continua en el servicio de postventa. El objetivo de la
investigacion es ser mas competitivos en la organizacion aplicando la mejora de sus
rendimientos. La investigacion se llevo a cabo mediante un andlisis mixto, aplicando el
método deductivo, la muestra es conformada por 42 miembros del personal entre la alta
direccion y jefaturas de taller; utilizando la técnica de entrevista y el instrumento de
cuestionario para el registro de datos. Luego del andlisis, se obtuvo como resultado
condiciones subestandar como falta de participacion de los colaboradores técnicos en el
planteamiento de mejoras, asi como deficiencias de promocién y reconocimiento en las
practicas de motivacion para con el recurso humano. Asimismo, se encuentra una falta de
liderazgo de parte de la gerencia y jefaturas afectando el clima laboral. Se resolvi6 que para
que se logre un desarrollo integral en el taller automotriz se necesita implementar sinergias
entre los altos mandos y los técnicos operativos, asi como mejorar las practicas de

promociones laborales.

De igual forma en Ecuador, Lucero (2020) public6 una tesis sobre los modelos de
gestién de calidad utilizados en el sector automotriz. El objetivo de la investigacion es
conseguir las caracteristicas de mayor relevancia que necesitan las empresas con respecto a
la gestion de calidad. La tesis se llevo a cabo mediante un enfoque mixto, aplicando el
método exploratorio — descriptivo, la muestra estd basada en 13 empresas del sector
automotriz de los cuales la poblacion fue 153 colaboradores entre personal administrativo y
operadores; se utilizo la técnica de encuesta y entrevista para la recoleccion de datos. Se
obtuvo como evidencia, que las empresas no cuentan con un sistema de calidad enfocado en
lanorma ISO 9001, a pesar de que cuentan con politicas. En conclusion, se debe implementar
un sistema de procesos de calidad que contenga como factor a la satisfaccion del cliente, y a
la mejora del servicio, estableciendo la planificacion de estrategias, asi como la filosofia de

la organizacion.

En Colombia, Giraldo (2019) publicé una investigacion sobre aportes de la calidad

para la mejora de la satisfaccion del cliente en el sector automotriz, teniendo como objetivo
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demostrar lineamientos normativos y teoricos en la fidelizacion del usuario. La investigacion
se llevd a cabo mediante un enfoque cualitativo, aplicando el método inductivo, la muestra
se llevo a cabo mediante la totalidad de documentos referenciales en el sector automotriz; se
utilizo la técnica de recoleccion documental para la recoleccion de datos. Se obtuvo como
resultado que se encuentra una falta de formalismo para los procedimientos, estos no miden
la satisfaccion en el fortalecimiento de una relacion entre el cliente y la empresa de servicio.
Finalmente se determind que se debe mejorar los niveles de comunicacion entre las partes
cliente — empresa, asi como implementar sistemas de gestion para incrementar el nivel de

informacion y herramientas para la prevencion de defectos y mejora de la productividad.

En México, Cardona (2017) desarroll6 un estudio sobre la aplicacion de un modelo
administrativo y la implementacion de herramientas de mejora continua en el sector
automotriz. El objetivo de la investigacion es diagnosticar los procesos productivos de las
maquiladoras automotrices y cudl es la importancia que se le debe de asignar al recurso
humano. La investigacion se llevé a cabo mediante un enfoque cuantitativo, aplicando el
método inductivo — deductivo, la muestra fue realizada en 68 empresas maquiladoras del
sector automotriz, de los cuales 58 colaboradores son los encargados de la administracion;
utilizé la técnica de encuesta para el compendio de datos. Se obtuvo como efecto, una falta
de compromiso en el personal no habiendo un liderazgo de los responsables del equipo, asi
como una deficiencia de entrenamiento en la cultura y filosofia de las organizaciones.
Asimismo, la implementacién de metodologias para la satisfaccion del personal generaria
un incremento de productividad, por lo que se observa una relacién directa entre recurso

humano y procesos productivos.

En Colombia, Moreno (2016) elabord una tesis sobre el analisis del cliente para
definir la competitividad en un taller automotriz. El objetivo de la investigacion es la
determinacion de los generadores de valor en el mercado automotriz para mejorar el
rendimiento de las areas de atencién. La investigacion se realiz6 mediante un enfoque mixto,
aplicando el método inductivo — deductivo, la muestra estaba conformada por 250 clientes;
se utilizo la técnica de encuesta para la recopilacion de datos. Se obtuvo como resultado que,
para la satisfaccion de los usuarios, el taller automotriz tiene condiciones para mejorar, como
el término de trabajos en la fecha acordada, el conocimiento técnico de la capacidad

operativa, y sobre todo el precio del servicio. En tal sentido, se concluyé que el taller
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automotriz debe mejorar en el planeamiento de operaciones con la verificacion de
operaciones que utilizan recursos ineficientemente, asi como la implementaciéon de

procedimientos para cumplir con los compromisos de entrega de unidades.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Orejon (2020) produjo la tesis sobre la propuesta de estrategias para la mejora del
servicio al cliente en una empresa automotriz, teniendo como objetivo diagnosticar los
diferentes factores que afectan la calidad de servicio y la toma de decisiones del cliente. La
investigacion se llevé a cabo mediante un enfoque mixto, aplicando el método inductivo —
deductivo, la muestra estaba conformada por 33 personas entre clientes y colaboradores;
utilizo las técnicas de encuesta y entrevista para la recopilacion de datos, obteniendo como
resultado que se tiene determinados problemas como incumplimientos de entregas de
pedidos, falta de instrumental técnico y capacitacion a los colaboradores de ventas. Se
concluyé que, para desarrollar un proceso agil de ventas, los asesores puedan contar con un
aplicativo de ventas y que exista un plan de capacitacion técnica; con respecto a los
incumplimientos de pedidos se debe aplicar una correcta gestion de almacén por medio de
la rotacion ABC.

Alvarez (2020) confeccion6 el estudio sobre la implementacion del lean service para
la mejora de la productividad, teniendo como objetivo diagnosticar la situacion del servicio
postventa para aplicar metodologias que permitan la mejora en los aspectos de procesos,
talento humano, eficiencia y eficacia. La investigacion la elaboré mediante un enfoque
mixto, aplicando el método inductivo — deductivo, la muestra estaba conformada por 25
colaboradores; utilizd las técnicas de encuesta y entrevista para la recoleccion de datos. Se
obtuvo como efecto, que el servicio postventa presenta diversos inconvenientes, como
errores en la programacion de mantenimientos preventivos, los procedimientos no se
encuentran actualizados, no hay un control riguroso de inventarios de repuestos, asi como la
falta de capacitacion técnica en el recurso humano. En conclusién, manteniendo la filosofia
del lean service se mejorara los procedimientos operativos con cronogramas establecidos,

aumentando asi la productividad y la satisfaccion del cliente.

De Jests (2019) elabord la tesis sobre la aplicacion de un sistema de control para

mejorar la calidad en una concesionaria de vehiculos, teniendo como objetivo diagnosticar
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el entorno actual de la empresa identificando sus procesos y procedimientos. La
investigacion la realizd mediante un enfoque mixto, aplicando el método inductivo —
deductivo, la muestra estaba conformada por 30 colaboradores; utilizo la técnica de encuesta
para la recopilacion de datos. Se obtuvo como consecuencia, que la gestion de calidad
muestra varias deficiencias, como la falta de informacion en los formatos de trabajo,
asimismo no se evidencia retroalimentacion en sus servicios y hay una disminucion de la
motivacion de los colaboradores afectando asi la productividad. Se concluy6 que la falta de
guias de control del proceso administrativo, seguido de un deficiente seguimiento de
postventa debido a la no realizacion de capacitaciones al personal, resulta en la disminucion

de oportunidades y el no retorno de clientes potenciales.

Villanueva (2018) realizo la tesis de propuesta del modelo EFQM en la gestion de
calidad para el sector automotriz, teniendo como objetivo alcanzar la méxima puntuacion en
los criterios realizados por la Fundacion Europea, en las diversas metodologias de calidad
para poder disminuir reclamos o reprocesos. La investigacion la realizé mediante un enfoque
mixto, aplicando el método inductivo — deductivo, con una poblacién de 12 colaboradores,
entre el jefe de taller y personal operativo. Se utilizo la recoleccion de datos mediante la
encuesta, obteniendo como resultado que se tienen falencias en cuanto a la estandarizacion
de sus procedimientos, asi como a la aplicacién de agentes facilitadores como liderazgo o
falta de recursos. Se concluyé que se deben programar objetivos por lineas de tiempo que
sean medibles y alcanzables para el sector, basados en el sistema de gestion de servicio,

procesos y mantenimiento para mejorar la relacién entre consumidor y vendedor.

Collado y Rivera (2018) elaboraron la tesis de incremento de la productividad con la
implementacién de métodos de ingenieria en un taller mecanico, en la cual su objetivo era
determinar cuél era el efecto de la implementacion de ingenieria de meétodos en la
productividad del taller mecanico automotriz. La investigacion se realizd0 mediante un
enfoque cuantitativo, aplicando el método cuasi experimental, con una poblacion de las
ordenes de trabajo realizadas, se determiné como una muestra objeto, porque se selecciond
la suma de todas las ordenes. Se utilizé la recoleccion documental para el analisis de datos,
obteniendo como resultado que se generaban demoras en la entrega de repuestos, por lo que
el proceso de culminacién de trabajos en el taller tomaba mas tiempo del propuesto. Se

determind que, para la mejora en la productividad se aplique el enfoque de las 5S en el area
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de despacho de almacén, evitando reprocesos y mas demoras para la entrega de la unidad al

cliente, aumentando la satisfaccion interna como externa.

2.2  Bases tedricas
2.2.1 Marco fundamental
Teorias de la categoria problema

El concepto de sistema proviene de una palabra griega, el cual se define como
elementos entre los cuéles se encuentra una conexion, formando una unidad, estos eran
clasificados como abiertos o cerrados. Los cerrados constaban de comportamientos
programados, estos operaban con muy poca conexion con el medio ambiente, en cambio los
abiertos constaban de intercambios constantes con el medio ambiente, gracias a la influencia
externa, lograban una alta adaptabilidad que conllevaba a una sincronizacion en estructura y

funciones (Velasquez, 2018).

La teoria de sistemas es un mecanismo que integra las ciencias naturales y sociales,
la cual busca reglas de valor general. Todas las partes son interdependientes en la parte
funcional, pero conjuntamente forman un todo, una estructura integrada. EI modelo
funcional de la organizacion provee una estructura a la vez simple y fécil de entender. En la
racionalizacion de la organizacién se encuentran diversos elementos, asi como rasgos
distintivos que pueden ser objetos de la investigacion, en las cuales se evidencia relaciones
y funciones de cada uno aplicadas a la realidad, todo ello dentro de un modelo sistémico
utilizando la l6gica y procedimientos para cumplir con el objetivo de la organizacion
(Gutiérrez, 2013).

Esta teoria empez6 a surgir desde la biologia, con el avance del tiempo pudo
convertirse en una disciplina, con la cual se formularon otras para el avance en la solucién
de los problemas, aplicandose desde los niveles basicos hasta los mas avanzados, dando paso
a la cibernética; esta arraigada a varias teorias, entre ellas, a la teoria de control. Esta nace
con el proposito de revisar y analizar los inicios que son aplicados en todos los campos, asi

como en el conjunto de sistemas del que forman parte (Mufioz, 2020).

Bertalanffy muestra como resultan integradas las diferentes areas de una

organizacion, cada parte es un eslabon importante, pero méas relevancia tienen las
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interrelaciones, por lo que la toma de decisiones afecta a todo nivel en una organizacion, en
tanto esta se adapte a los cambios. Se llega a un entendimiento en la cual para obtener un
pensamiento mas arraigado en base a un sistema se tiene que establecer una interrelacion
entre los elementos que sean parte de la causa-efecto para observar los procesos de cambios
ocurridos, seguidamente se toma estructuras que sean utilizadas como retroalimentacién

reforzando los planteamientos tomados en su momento (Peralta, 2016).

La relacion entre objetivos, recursos y direccion forman parte de un sistema que se
encuentra en la potestad del andlisis de problemas y cdmo solucionarlos. Un sistema es
complejo en si porque tiene muchas limitaciones, para lo cual se utiliza la investigacion en
los niveles de problemas relativos, pasando a una descripcion e interpretacion de postulados

o teorias estudiadas (Dominguez y Lopez, 2017).

La teoria de sistemas y su método de aplicacion es fundamental para la realizacion
del anélisis debido a que ramifica los procesos, actividades o fendmenos en modelamientos,
los cuéles permiten la expresion de condiciones o rasgos internos o externos verificando lo
estructural o funcional, por lo tanto, no se le puede dejar de lado (Velasquez, 2018). La
importancia de esta en la investigacion en curso ayudd a unificar las diversas areas de la
organizacion hacia un objetivo en comun, tomando en cuenta que las decisiones influyen en
las finanzas y el personal, tanto horizontal como verticalmente, con esta teoria se evalud y
analiz6 las falencias del entorno interno y externo mediante indicadores de medicion, para

asi producir mejoras de tiempos y productividad.

En las organizaciones se originan lineas de espera cuando los clientes demandan
determinados servicios, aqui se producen los cuellos de botella, generando disyuntivas de
como poder resolver esa situacion, para ello se organizan las disciplinas de la cola, basados
en tiempos de llegadas y de atencion, generando datos para el analisis de decisiones. En el
sistema el servicio denotado como una fuente, recibe la llegada de los usuarios, los
colaboradores que son los servidores de este sistema, utilizan una disciplina de atencion,
satisfaciendo la necesidad del usuario, con lo que este puede abandonar el sistema, para
poder recibir a un nuevo ingreso (Peraza, 2013). Por lo tanto, se tiene que una cola se refiere
a una hilera de clientes para recibir la prestacion de determinados servicios, se puede realizar

un analisis de su longitud y ubicar sus elementos como insumos, llegadas, lineas de espera,
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instalacion del servicio y prioridades por lo que se pueden realizar analisis matematicos
siguiendo patrones conocidos o llamados también constantes, para poder establecer
equilibrios incrementando la eficiencia en el servicio sin afectar los costos de

implementacion que conlleva hacer cambios de ingenieria (Parra, 2020).

Al tener una incongruencia se deben generar simulaciones, estos deben basarse en la
credibilidad para lo cual los modelos deben ir de acuerdo con los objetivos de estudio, asi
como a las medidas de rendimiento, manteniéndose en un nivel simple pero comprensible,
por ejemplo, realizar la atencién de un problema por medio de que el primer cliente en llegar
es el primero en atender (Garcia, 2015; Ferrer, 2020). La teoria de colas contribuy¢ al
estudio ayudando a la verificacidn de cuales son los niveles de atencion adecuados en una
organizacion basandose en metodologias de toma de decisiones, con lo que se logrd

disminuir los tiempos de atencion en el servicio, demostrando altos estdndares de calidad.

El colaborador de una organizacién espera que determinadas acciones produzcan
reacciones, en el caso administrativo se hablaria de la relacién entre altos mandos vy el
personal operativo, el colaborador actuara de acuerdo con la expectativa de los resultados,
para lo cual necesita un determinado nivel de motivacion (Dorta, 2003). La teoria de las
expectativas toma como punto de partida, que el colaborador estara motivado si mentaliza
una alta probabilidad de obtener una recompensa de alto impacto para el mismo, no para la

organizacion. Esto, sin embargo, tiene muchas variantes y enfoques.

El colaborador puede actuar de diversas formas porque se encuentra motivado a
realizarlo, opta por escoger un determinado comportamiento por la satisfaccién de ese
resultado, hay varias opciones para determinar la decision del usuario (Palomo, 2008). No
hay una regla unica para determinar que motiva a un colaborador, se debe comprender las
necesidades de cada persona, como un ente unico y verificar la integracion entre esfuerzo,
desemperfio y recompensa, logrando que las metas que ellos se han propuesto sean palpables
para sus objetivos personales. Se observa un grado de error que puede ser manejado,
tomando en cuenta que la necesidad cubierta en algunos casos no representa un desempefio
elevado (Gonzalez, 2012).
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La principal implicacion de la teoria de las expectativas es que los beneficios tienen
que ser percibidos por los colaboradores, y ser tratados como justos, sino no serian
considerados motivadores, se deben considerar aspectos como remuneraciones y
compararlos con beneficios que reciben otros tipos de entidades. Asi se puede mejorar el
esfuerzo individual, desempefio y sobre todo en los resultados obtenidos por la organizacion.
Las personas tienden a influenciar sus acciones de acuerdos a los indicadores que se plantean
al inicio de una actividad, asi como al indice de capacitacion que se le ha brindado, el
colaborador se debe mentalizar a la no realizacion de una actividad mientras esta sea mas
complicada para él, por lo cual se tiene que implementar un nivel de compatibilidad entre
los objetivos del colaborador con los objetivos de la organizacion (Ramos, 2018). En la
investigacion esta teoria comprende las metas y expectativas de los colaboradores para que
estos puedan cumplir con la mision de la organizacién, determinando su desempefio,

analizando sus motivaciones personales con el desarrollo en la organizacion.

Satisfaccion del usuario

El dinamismo de un servicio esta formado por sistemas, los cuales utilizan diversos
recursos, entre ellos personas, tecnologias e informacion y asi puedan crear un valor no solo
para los usuarios externos que son los que adquieren el servicio, sino en primera instancia
con la totalidad de areas que forman parte de la creacidn y prestacion del servicio y que este
se utilice de la mejor manera, forjando grandes expectativas en el cliente satisfaciendo sus
necesidades. El valor que se le da al servicio se puede realizar mediante la eficiencia del
proceso de atencion, disminuir los costos de suministros, reduccién de costos de transaccion,
mejorar las escalas de negocios, entre otros. Bajo esta vision se da la relacion cliente-servicio
siendo un elemento que enfoca un fin en si mismo, la atencion se centra en lo que demandan
los clientes (Martin y Diaz, 2017).

La satisfaccion del usuario proviene de la sinergia de todas las areas, por lo que se
puede considerar como el conjunto de sistemas que se unen en un todo, lo cual proviene de
una experiencia previa del producto o servicio percibido por el cliente, cuyo objetivo es
obtener una respuesta positiva, la fidelizacion del cliente se debe reflejar en los resultados
de cada interaccion, este determina las cualidades que debe presentar el servicio como la
gestién de calidad, el buen trato, la oportunidad de compra, entre algunos. Al realizar la

investigacion de estos factores se toma en cuenta la planificacion, la mejora de los procesos
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y la implementacion de indicadores para la mejora continua. Por lo tanto, las &reas
responsables de la formacion del colaborador son personal y produccién, de ellos depende
el compromiso y la motivacion del colaborador para cumplir con los objetivos de la
organizacion, de llegar a una alta definicion de calidad por medio de los cambios
organizativos; al haber trabajadores satisfechos, esto genera clientes satisfechos, logrando la
fidelizacion de clientes internos y externos en aras de la productividad. (Vavra, 2002;
Martinez, 2016; Paz, 2007; Gil, 2020).

Atencion al usuario

El cliente es el punto mas importante en la organizacién, pero para llegar a su
fidelizacién se tiene que tomar en cuenta la atencion de calidad, se tiene que producir
estandares de servicio, y poner hincapié en todas las incidencias que se puedan presentar
para sacar el madximo provecho de estas, los usuarios tienen una gran variedad de opciones,
dadas las competencias del mercado global, si el cliente no considera que esté satisfecho con
su atencion, cambiara a otro. La insatisfaccion producira pérdidas de ventas, no solo porque
dejara de consumir el servicio, si no que este influird en otro cliente con los comentarios de
la atencion prestada, por lo que se tiene que ahondar en la confianza hacia todos nuestros
grupos de interés, en este caso todas las areas encargadas del procedimiento, que inicia desde

el ingreso de la unidad hasta el servicio postventa (Lopez, 2020)

No solo se debe considerar las experiencias negativas sino también las positivas para
conocer qué situaciones satisfacen mas al cliente, pero sobre todo debemos valorar el
conocimiento y la experiencia de los colaboradores, tomandose en cuenta para la mejora de
procesos. El conocimiento basado a través de la experiencia de atencion es de vital
importancia porque te permite analizar cuales son las fortalezas y debilidades del negocio,
para poder aplicar estrategias de mejora, haciendo que la gestion realice una atencion de
respuestas exactas a las necesidades presentadas por los usuarios (Carrasco, 2017; Rojas,
2015).

Gestion por procesos
En la presentacion de tendencias o casos de éxito, se utiliza mucho el concepto de
innovacion, el cudl es utilizado para la mejora de la competitividad, cada organizacién tiene

que siempre mejorar para la supervivencia en los medios. La gestién por procesos es una
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herramienta muy importante en la direccion estratégica, esto implica el conocimiento de las
actividades que forman parte de la razon de ser de la empresa, y conlleva la puesta en marcha
de politicas, planes, diagnéstico, seguimiento y evaluacion de los resultados (Sanchez,
2018).

Identificar y evaluar indicadores de medicion de las diversas actividades que se
realizan como un conjunto de sistemas se encuentran dentro del rango de la gestion de
procesos. Se define como la combinacion de técnicas y procedimientos para el incremento
de valor del producto o servicio con la satisfaccion del usuario. Se requiere la diferenciacion
de dos tipos de entorno para su estudio: el entorno general, es el compuesto por los factores
de la sociedad, pueden ser econémicos, de mercado, politicos, sociales, culturales o por el
ambiente, son todos los elementos que pueden modificar la gestion de la organizacion. El
segundo entorno es el especifico el cual es mas dindmico, porque se analiza competencias
actuales de la organizacion, clientes, proveedores y el periodo de vida del giro del negocio
(Martinez y Cegara, 2014).

Para llevar a cabo una mejora de procesos se tiene que verificar cada actividad que
se realiza en la organizacion, la empresa es un sistema de sistemas, asi se logra un mejor
analisis que deriva en un mayor rendimiento, se deben verificar todas las falencias de la
empresa, esto se logra gracias a la sistematizacion, en la cual todo debe llevar un orden,
permitiendo el logro de indicadores para el andlisis de cada procedimiento, permitiendo asi

su optimizacion (Medina, 2005; Jiménez, 2014).

Talento humano

Los recursos técnicos muchas veces no son lo primordial a considerar dentro de una
mejora en la organizacion. El recurso humano es uno de los factores clave, ellos son el talento
que conoce todo el desarrollo del proceso productivo o de servicio, para ello la empresa tiene
que proponer un gran plan de capacitacion, considerando el desarrollo de carrera y
sucesiones para que con ello se alcance un alto nivel de calidad y atencién al usuario. El
colaborador tiene que alcanzar un nivel de acuerdo con las exigencias del sistema para que
este sea eficiente y consecuente con los objetivos de la organizacion cuidando su exposicion
a riesgos (Calderon, 2016; Uribe, 2011).

32



La globalizacion implicé en las organizaciones que tienen que ser participes del
cambio, asi sea de la forma méas compleja, es la Unica manera de seguir en la supervivencia
empresarial; se encuentran varios desafios entre los cuéles se tiene: clientes mas exigentes,
sus necesidades son mas complejas y requieren de una mayor calidad, no solo buscan
satisfaccion, sino también deleite. Se requiere una mayor gama de servicios a ofrecer, no se
puede ofrecer un servicio de la misma forma para todos, para lo cual se necesita una doble
especializacion, se tiene que ser mas especificos para poder crear una sinergia entre el
personal de la organizacion por medio de estructuras flexibles y sobre todo horizontales para
poder adaptarse a las necesidades cambiantes y crear disefios contingentes y de redes
(Conrero, Cravero y Slek, 2019).

Para lograr un control estratégico es fundamental el desarrollo del talento humano,
por lo cual en todos los instrumentos de gestion de calidad se menciona este punto y su
enfoque entre el empleador y el empleado, realizdndose la observacion de competencias en
todos los niveles verificando los riesgos y la salud ocupacional, logrando una gestién
integral, facilitando la mejora del entorno de trabajo y la satisfaccion del colaborador (Alles,
2016).

Nivel de cumplimiento de plazos

Una organizacién puede ignorar una gqueja, y mantener los costos bajos, pero a largo
plazo se pierde un cliente. Se le puede entregar beneficios en exceso, al dar la sensacion de
que el negocio funciona en base a sus reclamos. La mejor respuesta es restablecer su nivel
de confianza antes de su compra. Lo que no se puede hacer es entregar una informacién y
no cumplirla, aqui es donde entra a considerarse el nivel de compromiso para con el cliente.
Si se encuentra una insatisfaccion, se encuentra un problema que se tiene que resolver, no se
puede quedar sin expresarse. Esto no mejora la satisfaccion del cliente ni produce ganancias
para la empresa, es por ello su alto nivel de preocupacion por la atencién del mismo, la
organizacion debe estar en constante mejora de sus productos y servicios, porque con ello
también mejoraran las ventas y se obtendra una confianza de parte del cliente, debido a que
respetard la gestion de pasos que se lleva a cabo para poder entregarle un servicio en el plazo
pactado. Esto permite en un proceso de mejora identificar las oportunidades, para la
realizacion de progresos siendo consecuentes con los objetivos de la organizacion (Acosta,
2016).
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Para ellos se necesita utilizar el planeamiento, el cual es un conjunto de técnicas
destinadas a aumentar la productividad, poder ajustarse a la demanda requerida y organizarse
segun la asignacién con la solicitud de los medios necesarios, para llevar a cabo se necesita
realizar una serie de pasos como son el control de los recursos, realizacion del plan maestro,
tener una lista de materiales para poder realizar su programacion, asignar un plan de servicio
realizando un control exhaustivo de cumplimiento, prediciendo la demanda para poder

ajustar las necesidades de produccion a lo que el sistema requiere (Hernandez, 2017).

Calidad

Para poder tener un negocio que cumpla con la satisfaccion del cliente se necesita
tener colaborador con dedicacion hacia el trabajo, basados en una filosofia de servicio, para
tener éxito se necesita tener a alguien que se preocupe por las actividades que conlleva un
proceso, estos forman parte de la definicion de calidad, y mantienen el servicio dentro de las
especificaciones. Primeramente, se identifican las necesidades del cliente para ajustarse de
acuerdo con ello, y justificar que deben aportar para la satisfaccion del usuario. Las empresas
gue no se alineen con esta definicion estaran propensas sin proyeccion y no podran implantar
una cultura de calidad. Las quejas en una empresa siempre van a existir, pero sin estas no se
puede conocer en que se tiene que mejorar, para que cambie la percepcion del cliente hacia
el producto o servicio ofrecido, asi como su confianza y respeto. El circulo de mejoramiento
de la calidad en base a los objetivos de una organizaciéon busca coordinar una cultura
empresarial, y asi mejorar la productividad y la satisfaccion en general, no solo de un area
en especifico. Se debe ser constante e identificar los limites establecidos por medio de los

requisitos, normas y buenas practicas (Lopez, 2020).

Un bien tiene un proceso para llegar a ser un producto terminado y caracteristicas
que no poseen los servicios, pero estos tienen puntos muy diferentes en cuanto a la calidad
presentada, como que son intangibles, no admiten cambios cuando se han realizado, la
pérdida del cliente es inmediata, la realizacion es personal y esta planificada, solo se realiza
una vez. Para poder medir la calidad se necesita una retroalimentacion continua, se necesita
mucha informacion para poder determinar si el servicio prestado es de calidad o no. Al
buscar la calidad se tiene que administrar las necesidades y maés arriba de ello buscar la
satisfaccion del cliente, por lo que la mejora debe ser continua y ser evolutiva, se generan 3

pasos para lograr ello: Planificacion, control y mejora continua (Galvaster, 2017).
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Tiempos de demora

En estos tiempos de avances rapidos e innovaciones, la competencia es muy agresiva
por lo cual las organizaciones tienen que mantener competencias basadas en el tiempo. El
costo y la calidad son necesarias si, pero lo valido ahora es la capacidad de respuesta rapida,
seaen la atencion al usuario, a la resolucion de quejas u otros, se requiere explotar la variable
tiempo. Aporta a las caracteristicas una mayor gama de productos o servicios, los costos
cada vez mas competitivos, pero sobre todo la disminucion de los tiempos de servicio. Se
tiene que tomar en cuenta, que la medicion de los tiempos no servira de nada si no se controla
la productividad realizando un seguimiento, con la consecucién de pasos como la
planificacién, conocer los costos del proceso, la evaluacion del desempefio del valor de
servicio y conocer las causas de las desviaciones. Con ello, se cumpliran con los tiempos
estandar logrando que los colaboradores mejoren su desempefio, pero también tiene que ir

acompafado de una buena retribucion (Fessard, 2016).

Existen procesos de control llamados también sistemas los cuéles dependen de
funciones, que trabajan de acuerdo a controles, magnitudes y tipos de acuerdo a
perturbaciones y operaciones analizadas, depende mucho de esto la eficiencia y calidad del
proceso que se lleva a cabo, por lo cual las variables deben encontrarse dentro de limites
establecidos para la disminucion de errores y asi los tiempos de demora alcancen los
minimos posibles, controlar el valor de los parametros es proporcional a que se garantice

que el sistema de control opere al maximo deseado (Marcillo, 2017).

Productividad

Mientras menos recursos se utilicen para realizar una actividad o funcion, la
operacion sera mas productiva, al incrementar este factor hay disminucién de costos con lo
que se tienen menos reprocesos, menores equivocaciones, devoluciones y retrasos con lo
cual asegura su permanencia en el negocio. La productividad mide el aprovechamiento de
todos los factores que inciden en la realizacion del servicio. Algunos factores estan fuera del
rango de accion de la organizacion, por lo que esta tiene que basarse sobre los que puede
controlar, y el mas importante es el factor humano.

La medicion se lleva a cabo por la utilizacion de diversas técnicas como la
estimacion, la medicion de datos historicos, la realizacion de tablas, la observacion de

tiempos vy la verificacion por muestreos. En todas las referencias se desglosan las tareas en
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operaciones, se verifican sus frecuencias, se calculan los tiempos normales de operacién y
se rectifican tiempos por medio de la ubicacién de cuellos de botella, el objetivo es controlar
los tiempos estandar y los tiempos reales. El factor capacitacion es el enfoque clave para
lograr los objetivos de la organizacion, el conocimiento técnico aumenta la productividad
mediante el uso de nuevas tecnologias, generando una inversion en el capital humano (Inegi,
2018).

La productividad es considerada una ventaja competitiva, es por ello que es uno de
los pilares esenciales en la organizacion. No solo se toma su porcentaje en términos
absolutos, si no se coteja su relacion con la competencia y su actual tasa de crecimiento, el
concepto de aumentar la productividad conlleva a ajustar cierta cantidad de factores para
poder aumentar el beneficio total y seguir en un ciclo positivo, se puede tomar como ejemplo
la inversion en capital fisico, el capital humano o la innovacion que estan en la escala de

crecimiento para la productividad (Martin y Diaz, 2016).

Competencias

En el mundo laboral se cuenta con competencias laborales y conductuales, las
laborales se refieren a certificaciones al no contar con un titulo para acreditar conocimientos,
pero en la actualidad esta palabra porta una mezcla no solo de conocimientos sino también
de habilidades para el logro de un desempefio adecuado, lo cual conlleva a entender las
motivaciones de los colaboradores y a mejorar los estdndares de efectividad y performance
en el trabajo o situacion (Alles, 2016).

Todos los colaboradores deben realizar sus funciones con la produccion de
resultados, desde el personal operativo hasta los altos mandos tienen que producir algun tipo
de utilidad. Para que esto se genere, se necesita realizar una serie de pasos, en los cuales el
colaborador tiene que conocer los objetivos de la organizacion y sobre todo que es lo que se
espera que el produzca como resultados, luego de realizar sus funciones debe hacer una
retroalimentacion, para la mejora de las competencias de cada uno, por tanto, se tiene que

definir e implementar los procesos de desempefio para cada colaborador (Eichholz, 2016).
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Motivacion

La motivacion es el impulso de un ser humano a realizar determinada actividad, y
estad basada en sus necesidades. Esta relacionada con los incentivos, el cual selecciona
comportamientos, y esta relacionada con la eficiencia, al realizar una operacion motivada
por diversos factores, significa una comparacion con las demas situaciones. Mientras esté
mas motivado, el colaborador tendra un mejor desempefio, porque estara formando parte del
sistema, el cual le generara no solo un incentivo economico, si no la satisfaccion de una
necesidad, con lo que todos se benefician, tanto la organizacion como el colaborador. Se
tiene que indagar en esos objetivos de cada uno para poder verificar qué planes se realizaran
a futuro para poder mejorar el desempefio y la productividad. El desarrollo de la
empleabilidad de los colaboradores basada en la motivacion es el logro de una eficiente
gestién de recursos humanos los cuales identifican sus caracteristicas y las colocan en el
entorno méas complejo para darle un valor més coherente a los logros de cada uno (Rodrigo,
2016).

Un motivo se puede formar de acuerdo con un objetivo, el cual debe ser un interés
recurrente, y los cuales deben poder ser medidos, todo lo que puede ser medido puede ser
controlado. Se debe entender el logro como una motivacion, al realizar algo mejor puede ser
entendido en rangos de eficiencia, obtener el mismo output con menor trabajo, por lo que se
tiene que orientar a la alta comprensién del logro para tener una responsabilidad sobre el
resultado. La necesidad continua de poder realizar una actividad y no dejarse llevar por la
competencia destructiva se puede considerar como una internalizacion de un
comportamiento aceptable y con el compromiso de ser perteneciente a la organizacion
(Alles, 2016).

2.2.2 Marco conceptual
Teorias de la categoria solucién

En la organizacion el conjunto de actividades que se transforman en procesos tiene
que ser mejorado, generando una disminucidn de errores y de pérdidas, para lo cual se cuenta
con la gestién de procesos enfocada en la teoria de la mejora continua, esta se realiza con la
modelacion de los diversos pasos en la gestion de recursos para obtener ventajas

competitivas y avanzar en el mercado.
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En la ingenieria industrial y sus disciplinas de estudio que tienen que ver con la
optimizacion de procesos, se generan varias técnicas como el Six Sigma o las Bpm para la
mejora de la cadena de valor. La aplicacion de estas ofrece muchos beneficios como son
generar una cultura organizacional, la cual tenga en claro el uso de tiempos y recursos.
También se puede mencionar que conociendo el proceso se pueden ir eliminando actividades
gue no generan un aporte positivo, para disminuir tiempos y obtener un sistema mucho méas
limpio. La mejora continua evita el estancamiento de las organizaciones, que mantienen por
afios los mismos procesos, que no generan controles eficaces y no cuentan con fuentes de
informacion. William Deming como padre de la mejora continua no solo enfocO estas
actividades para que el proceso sea mas rapido, sino que sea también de mejor calidad. Es
importante la utilizacion de la tecnologia, adquirir una mayor cantidad de softwares,
contratar personal calificado, capacitarlos y actualizarlos en nuevos enfoques para

aprovechar recursos y realizar un mejor servicio (Lopez, 2016).

La mejora continua es el camino a recorrer en un sistema de cambios constantes, en
esta nueva época se demanda que las organizaciones adopten medidas para la mejora de sus
procesos, debido a que estas se han visto afectadas por el nuevo entorno y tienen que mejorar
sus fortalezas para ser mas competitivas, para luego continuar con el ciclo de permanencia
buscando ser mas eficientes en las etapas venideras, solo asi se podra cumplir con uno de los
objetivos de la organizacion que es la satisfaccion del cliente. En conclusion, los procesos
tienen que ser mejorados, buscando obtener una mejor produccién de bienes o servicios

siendo més eficientes y eficaces (Gil, 2017).

Una de las aplicaciones de estrategias mas eficientes en las organizaciones es la
mejora continua, solo las empresas que estén dispuestas a seguir un modelo de calidad
podrén forjar una cultura organizacional, la mejora continua es la busqueda de modelos que
funcionan en base a sistemas para la mejora de procesos y aumentar el desempefio efectivo
de la operacion. Esta muchas veces tiene que generar cambios para cumplir con las metas
propuestas por los directivos, para lo cual se tiene que estar preparado para tomar en cuenta
todos los factores sociales, economicos, laborales y personales, por lo que es muy importante
para la investigacion porque implementd cambios en los procedimientos manuales y fisicos
que se realizan en el taller automotriz, para que sean mucho mas automatizados y se generan

en un menor tiempo, sin perder la calidad (Bonilla, 2017).
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Esta teoria utiliza restricciones, para lo cual se tiene que tener en cuenta la utilizacion
de estas en el flujo de un servicio, si no se puede atender a toda una demanda como un
sistema, se tiene que verificar cuales generan un mayor beneficio para la organizacion, y
mediante el cual la realizacion de un sistema marque un ritmo para que se realice el flujo del
proceso, algunas veces cuando se observa cuellos de botella, se aumenta la capacidad para
que el sistema también crezca, pero se pueden realizar mejoras para aumentar la eficiencia,
como mejorar los recursos tecnologicos, o la aplicacion de normas y restricciones (Tolosa,
2017). Lademarcacion de limites o restricciones en la organizacion es una de las claves para
entender su funcionamiento, es la manera en que la empresa se auto observa y revela su
identidad. Se encuentran casos en los cuales la operacion béasica por la que se tienen muchas
dificultades es la comunicacion de decisiones, debido a que se insta en la en interacciones
flojas de los individuos, por lo que se concluye que para que existan organizaciones, las
comunicaciones tienen que fluir entre todos los elementos generando lo que se llama un

sistema de interaccion (Rodriguez, 2018).

Una definicién de sistema es un conjunto de elementos que se interrelacionan, las
organizaciones 0 empresas son sistemas abiertos, debido a que no pueden sobrevivir sin la
comunicacion entre sus partes, es un eslabén que integra a todas las areas funcionales, asi
que el estudio de las partes aisladas no puede dar como resultado una explicacion de los
fendmenos, tiene que ser un estudio que se enfoque en los procesos y en su entorno,
utilizando variables de entrada y de salida, dando resultando en una aplicacion, estas son
muy utilizadas en la actualidad para la resolucién de actividades complejas, se deja atras la

etapa mecanica y se ingresa a la era digital (Garcia, 2020).

La teoria de sistemas utilizada en la actualidad en las organizaciones, genera inputs
como son los atributos de sus productos, los usos que se le dan, la relacion de la marca con
el cliente, sus ventajas competitivas, haciéndolo Unico en el sistema globalizado,
considerando diferentes dimensiones como la comunicacion, identidad visual, cultural y
estructural, uniendo todos estos campos en un output que es el posicionamiento, este debe
ser creible e ir de acuerdo a la realidad, tiene que mantenerse en el tiempo, tiene que ser
significativo para los clientes y ser beneficioso, en este caso generar una rentabilidad hacia
los accionistas. Se puede observar como la unién de areas forma un todo en el cual, uno

depende del otro para forjar una sola presentacion, en el caso de estudio la integracion y la
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comunicacion de todos los elementos de taller, genera una sinergia que conlleva a la

disminucion de tiempos en la atencion de unidades (Opazo, 2017).

Los sistemas utilizan softwares los cuales se manejan por medio de cddigos que al
aplicarse simultdneamente, cumplen un rol, una funcion para la cual fueron programados.
Son varios pasos para la elaboracion de un sistema, se cuenta con un flujo de actividades
estructuradas, con requerimientos que utilizan la formulacion de disefios, desarrollos e
implementacidn de datos. Al conocer el problema, este sera analizado, los datos se colocan
en el sistema realizado para la obtencion de respuestas o soluciones para el problema
puntualizado, generando el propdésito de la satisfaccion al cliente, cumpliendo con las
expectativas sefialadas (Gonzales 2016). Es muy util en la investigacion porque genero la
sinergia para que el area de soporte técnico se inmiscuye en el proceso de taller, generando
la representacion de boletines de servicio e informacion técnica muy importante para el

diagndstico de las unidades que ingresan al taller automotriz.

La innovacidn, es el concepto de proyectar algo nuevo, pero que a la vez tenga
menores costos y sea mas eficiente, con lo que se supera a la competencia y se crea un nuevo
mercado. Esta es la base de la teoria de la innovacién disruptiva, la cual fue creada por
Clayton Christensen, profesor en la Universidad de Harvard. A través de la historia se han
generado revoluciones, sea técnicas o industriales, los cuales han generado cambios que
fomenten el desarrollo, se puede citar como ejemplo la mejora del auto mecanico a lo que es
el auto eléctrico, o como anteriormente se alquilaba peliculas en Vhs y en la actualidad todo

el mundo utiliza el streaming como Netflix (Christensen, 2020).

Para lograr la innovacion se requiere una serie de pasos como lo es el incentivo, cada
elemento que forma parte de la empresa, o sea el personal tiene que desarrollar la aportacion
de ideas, la organizacion lo realiza mediante la motivacion del recurso humano, estas
practicas garantizan ideas ingeniosas para desarrollar nuevas lineas de negocio, 0 nuevos
productos o servicios. Se pueden crear canales para que estos aportes sean ensayados y los
colaboradores verifiquen que sus ideas son bien recibidas y tomadas en cuenta, también se
puede recompensar no solo por medios monetarios a los colaboradores que tengan mejores

aportes, mejorando la rentabilidad (Cafias, Cascante y Cuellar, 2019).
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Para la resolucion de problemas, se tiene que plantear el pensamiento no como un
directivo de la empresa, si no como alguien que va a recibir el producto o el servicio, asi
surgiran ideas que sean simples, pero a la vez generan gran expectativa, para lo cual se
utilizara la investigacion, pero ella por si sola no es suficiente, se necesita a la intuicion.
Algunas veces podria ser la solucion una nueva tecnologia, conlleva a realizar un producto
de prototipo, para que se pueda poner a prueba con la opinion del consumidor final y realizar
mejoras en el mismo, la retroalimentacion es muy importante para poder crear un mejor
producto, y seguir en el ciclo de mejora continua (Calvelo, 2020). Es util para la
investigacion debido a que permitié realizar un cambio en el proceso que se venia realizando
en el taller, ir de lo fisico a lo virtual, generando una transformacion en la forma de realizar
los procedimientos, para ser mucho mas eficientes en la atencién en el taller y generar

mejores diagnosticos.

Modelo EFQM

Al estar comprometidos con maximizar los niveles de excelencia en la organizacion
para poder cumplir con las metas establecidas por la gerencia de postventa, la utilizacion del
modelo EFQM ayudara para establecer un sistema de gestion que identifique debilidades y
defina acciones de mejora. Desarrolla herramientas que permiten incentivar una cultura
organizacional en todos los integrantes de las areas operativas, conllevando a perfeccionar
los procedimientos actuales.

La metodologia EFQM es un modelo europeo utilizado para la excelencia
empresarial, el cual esta patrocinado por la Unién Europea, este desarrolla conceptos como
la calidad total, su objetivo es evaluar el progreso de sistemas, basados en criterios
establecidos por este modelo, cumpliendo todas estas caracteristicas la organizacion recibe
el reconocimiento de organismos publicos. Se basa en la utilizacion de instrumentos tales
como el Iso o herramientas de gestion, para lo cual se tiene que conocer muy bien sus
caracteristicas (Faraglia, 2016)

Esta dividido en factores, llamados también criterios en los cudles hay 5 agentes
facilitadores (son realizados por la organizacion) y 4 resultados (son los logros que alcanza
la organizacion). Se enfoca en conocer la identidad de la empresa, con la verificacion de
falencias y con el objetivo de mejorar su funcionamiento con soluciones. A partir de este
planteamiento se genera politicas y estrategias de indole cuantitativa y cualitativa. Los

agentes son los causantes de los resultados, estos deben estar bien integrados con el sistema,
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para verificar su funcionalidad se tiene que realizar un control periddico (Andrada y De
Lucas, 2019).

Esta basado en valores de la excelencia los cuales son los siguientes: (a) Afiade valor
a los clientes con la comprension de sus expectativas y satisfaciendo sus necesidades, para
lo cual se genera una transparencia con los clientes, motivandolos a dirigirse con franqueza
sobre las oportunidades de mejora, (b) crea un futuro sostenible en el cual la organizacion
provoque un impacto, incrementando sus rendimientos en la cadena del proceso asignando
los recursos necesarios para su logro, (c) desarrolla la capacidad de la organizacion buscando
mejorar sus capacidades creando aportes de valor, (d) aprovecha la creatividad y la
innovacion, utilizando teorias de enfoque actual, (€) gestionar con calidad identificando y
respondiendo a la constancia de oportunidades y amenazas, genera estrategias para que la
empresa se encuentre alineada, se divisan indicadores de rendimiento con la evaluacion de
aspectos tecnologicos, (f) alcanza el éxito por los colaboradores porque se delega
responsabilidades para que estos puedan crecer teniendo objetivos propios y (g) se logra
adecuar en el tiempo por medio de indicadores y seguimiento continuo de las mejores

realizadas. Se motiva y se brinda reconocimientos por los logros alcanzados (Sainz, 2018).

Afadir valor a los clientes

Las organizaciones comprenden las necesidades de los clientes, por lo que se
esfuerzan en afadir valor a sus productos y servicios por medio de la investigacion
basandose en sus oportunidades y expectativas de los usuarios, para lo cual tienen que ser
transparentes, comparar cuales son sus puntos fuertes con respecto a la competencia y asi
generar oportunidades de mejora para maximizar sus valores. En nuestra investigacion se
verificd los estandares de servicio y se compard con las encuestas realizadas a los clientes,
por lo que se verifico que se estaba muy por debajo de lo esperado, este factor es de vital
importancia debido a que se pudo enfocar el procedimiento en las opiniones del cliente y
adecuarlo para el aumento de la percepcion de estos (Hitpass, 2017).

Crea un futuro sostenible

Al realizar un modelo de excelencia se provoca un impacto en todas las lineas de la
cadena de valor, sea proveedores, colaboradores y consumidores finales, se mejoran las
condiciones de cada uno de ellos por medio de alternativas de solucion basados en el

aumento de la productividad y la eficiencia. Este valor de excelencia contiene un concepto

42



de sostenibilidad en el tiempo, para lo cual se necesita asignar recursos para el logro de
objetivos. En la investigacion fue de vital importancia debido a que las propuestas causaron
impacto en los indicadores de atencidn lo cual generd una mejora en la satisfaccion del
cliente, y con las supervisiones constantes del procedimiento se mejora a futuro (Machin y
Riverdn, 2020).

Desarrollar la capacidad de la organizacion

Las organizaciones de excelencia no solo mejoran sus capacidades internas si no que
generan un cambio fuera de ellas, identifican su rendimiento para conocer que se necesita
realizar y alcanzar los objetivos de la organizacion. Se busca una cultura estratégica que sea
acorde a lo que necesita el colaborador y la organizacion, creando una sinergia en el cual la
cadena de valor tenga las caracteristicas de eficiencia, trabajo en equipo y colaboracién. En
el estudio del taller automotriz se manejan varios indicadores como el de calidad o
cumplimiento de plazo ofrecido al cliente, por lo que se tuvo que realizar un analisis de que
es lo que faltaba para llegar al objetivo propuesto en el afio en curso, se realizO manuales

para la consecucién del mismo (Eichholz, 2016).

Aprovechar la creatividad y la innovacion

Con enfoque en la teoria disruptiva de la innovacion y la mejora continua, se
reconoce que se tienen que realizar cambios en la empresa, por tiempo o por costumbre,
muchas actividades no se adecuan al entorno actual, por lo que se tiene que generar ideas y
ponerse en practica. Estas se someten a prueba mediante pilotos, y se asignan recursos con
tiempos adecuados de implementacion por medio de un cronograma de actividades,
permitiendo maximizar las ventajas que se obtendran. Se utilizé en el estudio para la
verificacion de las innovaciones que se realizaron que generaron un cambio de

procedimientos y realizacion de manuales de diagndstico (Kelley, 2016).

Liderar con vision inspiracion e integridad

El liderazgo en estos tiempos actuales es de vital importancia, solo asi se forjara una
empresa con mas fortalezas hacia los cambios actuales, este liderazgo tiene que estar basado
en principios y valores éticos. De esta manera se crea una cultura, que es lo que busca una
empresa de excelencia, tener integridad y comportamiento ético para el desarrollo de la

imagen de la corporacién. Se tiene que realizar un canal de comunicacién que tenga
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direccién con los objetivos y ser flexibles, pero con toma de decisiones rapidas y con
fundamento. Fue util en el estudio porque se formo a los colaboradores para ser participes
en la investigacion y poder forjar mejoras en el procedimiento atendiendo a sus necesidades,

generando en cada uno lideres de desarrollo (Mafiez y Callejas, 2018).

Gestionar con agilidad

Se refiere a la facilidad con la que se pueden gestionar las mejoras, pero sobre todo
a poder identificar las oportunidades y amenazas. Las organizaciones convierten las
estrategias que se formulan en proyectos alineados que generen la confianza de los directivos
para ser puestas en practica, y que estos puedan realizarse en el plazo pactado segun el
cronograma de actividades sin afectar a la cadena de valor. Se desarrollan indicadores para
verificar el logro de resultados, donde se verificara los puntos de eficiencia y eficacia
enfocados en las actividades consideradas como cuellos de botella y que colaboren con los
objetivos estratégicos. Fue Util en la investigacion porque permitié realizar un diagrama
basado en los tiempos, para que no se afecte ninguna actividad que se realiza en el proceso
de taller generando una mejora sustancial disminuyendo los tiempos de atencion (Martel,
2019).

Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas

El recurso humano es el mas importante dentro de una organizacidn, porque sin este
no se podria realizar ninguna actividad, permitiendo alcanzar los objetivos que se plantea la
empresa, se tienen que realizar actividades que motiven la retencion de los colaboradores
satisfaciendo sus necesidades. Se colabora con ellos haciéndolos participes de los proyectos
siendo embajadores de la marca de la empresa. Se les motiva a ser parte de la innovacion y
mejora brindandoles reconocimientos por sus grandes aportes. Fue provechoso en la
investigacion debido a que los técnicos al ser incluidos en la investigacion toman como suya

la mejora y fue mas facil de ser aplicada gracias a su participacion (Murillo, 2019).

Mantener en el tiempo los resultados sobresalientes

Realizar mejoras que se sostengan en el tiempo, atendiendo a las necesidades de
todos los grupos colectivos y mejorando el rango técnico. Es parte de la evolucién de la
gestién de procesos, definiendo relaciones entre causa y efecto, para adoptar mejoras ante

las adversidades que se proyecten a futuro, gestionando riesgos como pueden ser
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econdmicos, operativos y financieros. Fue productivo en la mejora porque se verificé que
cumpliera con los estdndares que se tienen como objetivos, dando un salto de varios afios en
tecnologia, asegurando que sea funcional a futuro, se cuentan con indicadores de

seguimiento para poder realizar cambios (Collins, 2021).

Los criterios de modelo EFQM son los siguientes:
Figura 1
Criterios del modelo EFQM (European Fundation Quality Management)

Agentes facilitadores Resultados
Resultados en las
L | Personas H — personas | |
| |
) ) Resultados en los
Liderazgo [~ Estrategia [| Procesos . | Resultados
| clientes claves

| Recursos H | Resultados en la i

sociedad

<
«

Fuente: Elaboracion propia 2021.

Liderazgo

Las organizaciones en la actualidad tienen que forjar lideres, que actien de forma
ética y que sean un ejemplo para los deméas colaboradores, que inspiren confianza en todo
momento. Ser flexibles y que actlen de manera oportuna y eficaz para el logro de la mejora
continua. Estos trabajan el proceso administrativo de administrar, planificar, dirigir y
controlar, el cual impulsa a mejorar el sistema de gestion, formando una cultura de

excelencia basado en la eficiencia y eficacia de la organizacion (Cosme, 2018).

Personas
Los colaboradores que integran la organizacién pueden desarrollarse a todo nivel
alcanzando gradualmente sus objetivos, lo cual es un pensamiento ganar-ganar, a un nivel

colaborador-empresa, en la cual esta debe fomentar las buenas practicas en todos sus
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procesos productivos. Se encuentra un problema en cuanto al incentivo que se necesita para
aumentar la productividad del recurso humano, para lo cual es necesario potenciar la
comunicacion en todos los niveles de la organizacion, con el reconocimiento de los logros,

utilizando las capacidades de cada uno para el logro de las metas planteadas (Alles, 2016).

Estrategias

Se implanta una cultura organizacional, desarrollando los pilares de la empresa,
enfocados en la mision y vision, para lograr desarrollar estrategias se realizan politicas,
objetivos y planes comprendiendo las necesidades establecidas de nuestros colaboradores y
clientes, desarrollando sus expectativas y comunicando a todo nivel los cambios que se
realizaran, asi como la supervision constante de las actividades para el logro de estos (Reyes,
2020).

Recursos

Las cualidades de la organizacion, sean intrinsecas o extrinsecas, implican ser
medibles, solo se puede mejorar lo que se puede medir, los recursos identifican en un
planeamiento las fortalezas y debilidades con las que se cuenta, para la disminucién de las
amenazas, mejorar aprendiendo a controlar las falencias con la optimizacion de los medios
con lo que se cuenta, sean materiales, personales o econdmicos. La asignacion de los
recursos es clave para conocer como se alcanzaran los objetivos de la organizacién, por lo

cual tiene que ser lo mas objetiva posible (Carrién, 2017).

Procesos

Se define como la secuencia de actividades para llegar a un fin, se aplica en muchos
aspectos desde la biologia hasta la quimica, pero en el estudio estamos basados en el proceso
de servicios. Todos los procesos son integrados en la mejora continua, ya que sin los
procesos establecidos correctamente no se realizara el cumplimiento de las metas y objetivos

de la organizacion. (Barbosa, 2018).

Informacion
El término informacion es utilizado en todas las ciencias, este es un requisito para la
accion, actualmente en la era del conocimiento, toda base se genera con informacién. Los

medios digitales actuales son componentes que procesan y comunican informacion, por
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medio de ingresos y salidas, por lo cual es de vital importancia la utilizacion de estos. En las
organizaciones se maneja informacion en bases de datos para la elaboracion de reportes,
analisis de situaciones y para la toma de decisiones estratégicas en base a la informacion

trabajada y procesada por medio de indicadores (Garcia, 2019).

Tiempos

Al ir avanzando el tiempo y produciéndose la industrializacion, empiezan a iniciarse
los estudios de tiempos, este es un recurso que no se puede recuperar y es escaso, es el que
maneja los precios de mercado, con lo cual se desarrollaron modelos obteniéndose la gestion
del tiempo, mostrando la informacion de cada colaborador para verificacion de su
rendimiento, esta se ayuda en varias metodologias de analisis, buscando encontrar los cuellos
de botella, los cuéles son los generan la mayor cantidad de tiempo, debido a que no cuentan
con la capacidad para atender la demanda. El estudio del tiempo busca ser mas eficiente en
el procedimiento de un producto o servicio brindando los datos medibles para la toma de
decisiones estratégicas, con la informacion brindada se podria contratar mas personal,
realizar el cambio de las maquinas, realizar capacitaciones o en todo caso realizar el cambio

de tecnologias desfasadas (Palacios, 2016).

Procedimiento

Este concepto es una etapa en la cual se ubica las falencias de un modelo, en el caso
de estudio es el de las actividades del taller automotriz, indica una serie de puntos, como el
inicio y el fin, y es ciclico debido a que se repite infinidad de veces, las que se requiera en el
servicio en cuestion, tiene un rol asignado el cual es cumplir con los objetivos que se planted
la organizacion. Cumple con requerimientos establecidos de calidad, los cuéles son
calificados en forma interna y externa, para poder desarrollarse e innovarse a través del
tiempo. Los procedimientos se pueden manejar de forma estratégica, la cadena de valor
depende de las actividades principales a las que se le confieren importancia, la disminucion
de costes de los mismos han causado un impacto en los empresarios, permitiendo la

evolucion de las organizaciones (Romero, 2018).
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1  Meétodo de investigacion

El método de investigacion inductivo se basa en ir de lo especifico a lo general, acepta
hechos como vélidos para poder formular teorias y conclusiones universales, son procesos
que explican los fendmenos examinados por medio de la indagacién y analisis, utilizando el
razonamiento. Podemos tomar como ejemplo si se estudia los factores de motivacion de un
grupo de trabajadores, se puede tomar las incidencias para definir una teoria de cual es la
motivacién en la empresa (Rodriguez, 2015; Baena, 2017). Contribuira a la investigacion
permitiendo el analisis de los razonamientos de hechos que se dan en nuestro entorno, para

Ilegar a conclusiones generales.

El método de investigacion deductivo radica en ir de lo general a lo especifico, la
premisa de mayor valor se enfoca a aplicarse en los casos particulares imponiendo la I6gica
formal a través de teoremas, leyes y principios establecidos o estudiados, con lo que se puede
llegar a soluciones précticas, parte de hechos aceptados para dar explicaciones a casos
utilizando la légica formal (Bernal, 2006; Cerda, 2018). Permite tomar teoremas generales

de casos estudiados los cudles se pueden utilizar para nuestro estudio en particular.

Los estudios analiticos y explicativos van mas alla de sélo describir los fenémenos,
estos deben encontrar las causas, el por qué suceden estos eventos, que los generan y cémo
se relacionan en el entorno de la organizacién, descomponiendo todas las partes que forman
el sistema para poder analizar cada una por separado, obteniendo asi un mejor diagnostico,
con causas Yy efectos en el objeto de estudio (Gomez, 2016: Sanchez, 2020). Su importancia
se enfoca en un diagnostico mas detallado del problema, explicando el por qué ocurre el

fendmeno o suceso.

3.2  Enfoque

Para la aplicacion del estudio se aplicé el enfoque de investigacion mixto,
obteniéndose una respuesta ante un problema y generando alternativas de solucion uniendo
los conceptos cualitativos y cuantitativos, lo cual permite una investigacion mucho mas
extensa y con mayor profundidad, cuantificando los datos de acuerdo con etiquetas, pero
tambien caracteriza los datos obtenidos en las entrevistas de acuerdo con las ideas de cada

uno de los participantes. Es importante resaltar este enfoque de investigacién por que no
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solamente se obtienen un andlisis de todos los factores de un problema, sino también hay
una propuesta de que acciones se pueden tomar (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y
Casana, 2019; Scribano, 2007). En tal sentido, la utilidad de esta investigacion es que realizé
un diagndstico desde diversas dpticas, considerando las acciones a tomar como alternativas

de solucién.

3.3  Tipo de investigacion

La investigacion de tipo proyectiva permitio realizar un diagnostico integral en base
a las necesidades de un grupo de personas, en nuestro estudio es el cliente, percibiendo sus
preferencias y planteando la forma de como debe ser el entorno y los procesos como
alternativas de solucion. Se relaciona con las técnicas y procedimientos metodoldgicos
conociendo los riesgos y oportunidades de proyectivas futuras siguiendo los métodos para
el mejor desempefio (Hurtado, 2000; Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana,
2019). Es fundamental para el estudio anticiparse a verificar que problemas tenemos que
considerar para el diagndéstico de la situacion que necesitamos mejorar, realizando planes de

accion.

Nivel

Las caracteristicas de una investigacion se formulan en la basqueda de eventos, los
cuales estan interconectados, la organizacion es un sistema que funciona como un todo, en
este contexto se anticipan los problemas que se puedan generar y se realizan las alternativas
de solucion. Los pasos por realizar en el nivel de investigacién comprensivo son ubicar los
objetivos, explicarlos, predecirlos y proponer las alternativas de solucion (Hurtado, 2005;
Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019). Por ello, el analisis permitié

verificar los eventos del problema, realizar una prediccion y proponer resultados.

3.4  Disefio de la investigacion

Los procesos en una estrategia explicativa secuencial se generan cuando se toman los
datos tanto cualitativos como cuantitativos, estos se recopilan de diversas fuentes como
documentaciones, fichas, listas de cotejo y sobre todo con encuestas, asi obtenemos un
diagnostico mucho maés exacto con el entorno e interpreta las relaciones en el sistema con
las tablas y figuras realizadas (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019;
Grove y Gray, 2019). Es util debido a que la generacion de datos cuantitativos y cualitativos

pudieron interpretar el problema y obtuvieron un diagnostico mas completo.
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3.5  Poblacién, muestra y unidades informantes

La poblacion retne una serie de caracteristicas con las cuéles se pueden delimitar una
cantidad de individuos y la muestra es la toma extraida de esta, con el que se generaliza a la
poblacién en su totalidad, la misma que depende de su tamafio para dar mas exactitud a la
investigacién, es un muestreo por conveniencia. En el estudio no se cuenta con poblacién
debido a que se utiliza el total de la documentacion correspondiente a los servicios de taller
postventa representados por las érdenes de trabajo, por lo que se cuenta con una muestra
objeto de 1552 trabajos realizados entre los meses de enero a agosto del 2021, con sus
respectivos indicadores de atencion y desempefio pertenecientes al area de taller postventa
buses, el muestreo fue realizado por conveniencia (Rodriguez, 2005; Solis 2019).

Las unidades informantes brindan la informacidn necesaria sobre la categoria del
estudio a través de las entrevistas. Para el estudio se toman en consideracion a cuatro
colaboradores varones como unidades informantes, entre ellos, el jefe de servicio del taller
con 44 afos, el supervisor de 36 afos y técnicos operativos de los distintos niveles. Fueron
seleccionados debido a que son los colaboradores clave que participan desde el inicio del
proceso de recepcion de la unidad al taller, asi como la verificacion y diagndstico de la falla
que presenta el vehiculo y posterior entrega de esta, por lo que son los que cuentan con todo

el conocimiento de la problematica a investigar.

Se tomd en cuenta los diferentes documentos utilizados en el area de postventa, como
son la Voz del consumidor (Voc) donde se verifica las expectativas que tiene el cliente con
respecto a la atencion de su unidad, el nivel de cumplimiento de plazos, la calidad del
servicio prestado donde se verifican diversos aspectos desde la atencion del asesor hasta el
costo de los trabajos, los tiempos de demora, productividad, competencias y motivacion,
dentro de los rangos de enero-agosto del presente afo, debido a que por efectos de la actual
pandemia, los datos obtenidos de afios anteriores no presentan una variable a considerar para
poder cotejar con los datos brindados en el afio actual, el entorno del servicio de
mantenimiento y reparacion de vehiculo comerciales esta en constante cambio, y se esta

ingresando a una actual era digital.

3.6  Categorias y subcategorias
En la investigacion cientifica se cuenta con una necesidad, esta tiene que plantear y

resolver un problema teorico, por lo que todo lo concerniente al disefio de la investigacion
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esta estructurado en la categoria problema, en la cual se utilizan muchas herramientas como
la observacion, hipotesis y la comprobacion por medio de la experimentacion, el problema
se manifiesta por medio de preguntas para formular los parametros a seguir en el objeto de
estudio. Las fuentes de investigacion son muchas, experiencias 0 innovaciones, son
elementos esenciales del proceso investigativo (Bermudez y Rodriguez, 2017). En el proceso
de estudio tenemos como problema principal la satisfaccion del usuario, la cual se necesita
mejorar de acuerdo a las encuestas de servicio, para la disminucion de quejas y aumento del
nivel de servicio. Estos son medibles por medio de indicadores, cada sub categoria cuenta
con controles como el nivel de cumplimiento de plazos, la productividad y las competencias

entre otros.

Tabla 1
Matriz de categorizacion de la satisfaccion del usuario
Categoria Subcategoria Indicador
Problema SC1 Atencion del usuario I1 Nivel de cumplimiento
de plazos
12 Calidad
Satisfaccion del SC2 Gestién por I3 Tiempo de demora
usuarto procesos 14 Productividad

I5 Competencias

SC3 Talento humano 16 Motivacion

E1 Planificacion logistica E2 Capacitacion

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Luego de localizar la categoria problema con indicadores de medicion, se tiene que
concretar alternativas de solucidn, estas tienen que ser valoradas criticamente por medio del
analisis de criticidad, procediendo al estudio de cada una de estas. Se realiza una delimitacién
de la claridad y precision de estas alternativas para la verificacién de cuan provechosa es la
realizacion de cada una de ellas. La solucion alcanzada debe contribuir a la transformacion
del objeto de estudio, a la innovacion de tecnologias, al logro de resultados en base a

objetivos de la organizacion. Esta categoria presenta el porqué de la investigacion. Da la
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respuesta cientifica a lo conocido previamente, una incognita que se resuelve, y brinda una

respuesta a la finalidad del estudio (Freire, 2018).

para gue el

KPI 4. % Personal

Tabla 2
Matriz de categorizacion de la categoria solucién
Categoria Alternativas de solucion KPI Entregable
Solucién 1. Proponer un KPI 1. % Voc mensual Evidencia 1.
procedimiento de de servicio = Diagrama de
atencion de unidades en (Puntuacion de usuarios / flujo del
el taller desde que esta Total de encuestados) X proceso de
ingresa y se crea la orden 100 atencion
de trabajo por medio de KPI 2. % Personal actual y
una tablet, se realiza el capacitado = (Total propuesto en
diagndstico del personal capacitado el taller
problema de la unidad mensual / Total personal
hasta la solucion por capacitar) X 100
Aplicacion 2. Proponer una matriz KPI 3. % Productividad Evidencia 2.
de de asignacion de trabajos = (Tiempo real técnico / Modelo de
metodologia por nivel de técnicos y Horas presenciales) X asignacion
EFQM rondas de supervision 100 de técnicos a

los trabajos

procedimiento de taller ) mediante la
capacitado = (Total
sea verificado en todas i prog. Lineal
personal capacitado
sus actividades
mensual / Total personal
por capacitar) X 100
3. Implementacion del KPI 5. % Eficiencia = Evidencia 3.
software Wis/Asra para (Tiempo tedrico técnico / Manual de
el diagndstico de las Tiempo real) X 100 software
unidades en el taller y KPI 6. % Personal Wis /Asra
disminuir los tiempos de capacitado = (Total
demora personal capacitado

mensual / Total personal

por capacitar) X 100

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1 Técnicas

En el estudio se aplico la técnica de analisis documental la cual es correspondiente a
la recopilacién de datos cuantitativa, esta referida a la bdsqueda de la resolucion de
problemas por medio de operaciones de transformacion de informacion, con criterios como
la simplicidad y la manejabilidad, llevando la investigacion a un grado evaluable y de facil
acceso para el utilizador, obteniendo la mayor ventaja de diagnostico, haciéndolo mas
confiable para la busqueda de solucién de un problema (Martinez, 2018; Galeano, 2020).
Esta técnica gener0 una realizacion de diagnosticos més confiables basados en el
razonamiento, gracias a criterios simples que fueron aplicados para la resolucion de

problemas.

Se utilizd otra técnica que es la entrevista, la cual es una recopilacion de datos
cualitativos, presentando ventajas competitivas en relacion con el cuestionario como la
posibilidad de que cualquier grupo humano pueda realizarla, hasta personas que tengan
dificultades para escribir o leer, las entrevistas no deben tener preguntas estandar, sino
basarse en los puntos clave del problema en estudio. Para poder tener un mejor analisis se
cuenta con mas informacidn, realizandose un enfoque mas personal utilizando como soporte
a la observacion, con lo que hasta en los gestos por parte del entrevistado, se pueden obtener
datos muy importantes (Steinar, 2017; Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2018). Es dtil
en la investigacion porque se apoyO en medios técnicos y se realizd consultas entre el
entrevistador y el entrevistado, asi se obtuvo mucha mas informacion la cual se pudo analizar

y que también se pudo verificar por medio de la observacion.

3.7.2 Instrumento

El instrumento de recopilacion de datos cuantitativos es el registro documental, este
contiene informacion la cual es recopilada de una serie de fuentes, como lo son los libros,
articulos cientificos, investigaciones y otros documentos sobre los temas a estudiar, estos
son medibles y se formulan mediante indicadores, esto es lo que busca el investigador para
poder realizar un analisis e interpretacion de datos, estos no son consideradas ni buenas ni
malas, siempre toda informacion va ser de vital importancia, es el punto de partida para
poder mejorar y considerar los factores para ser considerados en la solucion del problema

(Carhuancho, Nolazco, Guerrero y Casana, 2019; Pardinas 2016). Es Gtil porque representd
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la medicion de la investigacion mediante la cual se analizé los datos en cuestion para tener
una precision de cuales eran los factores por considerar en la solucion de la problemaética.

El instrumento de recopilacion de datos cualitativos es la guia de entrevista, este es un
elemento muy importante porque se encuentran verificados todos los factores a ser tomados
en cuenta en la entrevista. Permite conocer todos los aspectos de evaluacién y valorar a cada
candidato, se conoce la organizacion de los temas a realizar. Se toman en cuenta topicos de
investigacion para la consideracion de preguntas, las cuales son muy flexibles y dinamicas
(Pinilla, 2008; Robertson, 2019). Es util porque permitio realizar una estructura para la

verificacion de criterios a ser tomados en cuenta para la entrevista.

3.7.3 Descripcién

Para el estudio de investigacion se utilizaron instrumentos y técnicas las cuales
indican que mejoras se deben realizar para la mejora de la satisfaccion del usuario en un
taller automotriz en Lima. Se identificaron las falencias en el proceso actual, para el logro
de este objetivo se utilizé el registro documental y la entrevista. El registro documental se
realizé por medio de la observacion de 1552 drdenes de trabajo de taller, la entrevista se
realizé a 4 colaboradores de la empresa, las cuéles se realizaron por la plataforma Zoom y

en forma presencial.

Ficha técnica: Andlisis documental

Nombre: Registro documental de drdenes de trabajo del taller automotriz

Afio: 2021

Autor: Carlos Claudio Enrique Vasquez Povea

Obijetivo del instrumento: Interpretar los datos de la operatividad en el taller automotriz

Subcategorias: Atencién del usuario, gestién por procesos, talento humano

Ficha técnica: Entrevista

Nombre: Guia de entrevista para los colaboradores Jefe de Servicio, Supervisor, Técnico
nivel 3y nivel 2

Afio: 2021

Autor: Carlos Claudio Enrique Vasquez Povea

Objetivo del instrumento: Conocer el entorno y falencias de la operatividad en el taller

Sub categorias emergentes: Planificacion logistica, capacitacion
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3.7.4 Validacion

Para la medicién de la investigacion se necesitan 2 factores que se realicen
plenamente: la confiabilidad y la validez. El primero se refiere a la consistencia entre las
puntuaciones que obtienen las colaboradores cuando responden diversos cuestionarios, y la
segunda es el grado con el que se obtienen resultados con sus debidas conclusiones, mientras
mas alto sea el porcentaje de la validez esta tendrd un mayor grado de aceptacion, se debe
manejar dimensiones e indicadores propios, una forma para garantizar la validez es verificar
su proceso de realizacion (Artigas y Robles, 2018; Trigo, Rojas y Bohorquez, 2017). Es dtil
debido a que se necesita tener datos exactos y poder confiar en la veracidad de lo investigado
con la debida sustentacion de los instrumentos utilizados. El proceso de validacion fue a

través de los expertos:

Tabla 3
Expertos que validaron el instrumento
Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
1 Nolazco Labajos, Fernando Alexis Metoddlogo Validado
2 Céceres Trigoso, Jorge Ernesto Tematico Validado
3 Paz Panduro, David Anibal Tematico Validado

Fuente: Elaboracion propia 2021.

Tabla 4
Expertos que validaron la propuesta
Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
1 Céceres Trigoso, Jorge Ernesto Tematico Validado
2 Paz Panduro, David Anibal Tematico Validado

Fuente: Elaboracién propia 2021.

3.8  Procesamiento y analisis de datos

Los datos por representar en su posterior analisis tienen que ser procesados por
diversos programas informaticos, uno de ellos y de gran aceptacién por ser de gran apoyo al
investigador es el Excel, el cual presenta paquetes estadisticos para realizar anélisis

metodologicos que garantiza una gran ayuda para la comprension del problema (Molina,
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2017; Cardenas, 2018). Es muy dtil la recoleccién de datos porque tiene que ser procesada
con ayuda de la tecnologia y asi garantizar un soporte en la metodologia de la investigacion.
Cuando se tiene una gran complejidad de datos para el andlisis se tiene que contar con
herramientas de apoyo, para lo cual se tiene al Atlas.ti, este programa es utilizado en diversos
campos de estudio como la educacion, psicologia, antropologia, economia, ciencias
politicas, entre otros y puede trabajar con infinidad de informacion como son los textos,
observaciones, fotografias y datos graficos. Estos datos luego de ser procesados son de facil
interpretacion los cuales pueden ser entendidos por las manifestaciones gremiales hasta por
un aula de clase. El Atlas.ti se origind en Berlin entre 1989 y 1992, esta herramienta no
sustituye al analista, porque la calidad de interpretacion depende del mismo (Varguillas,
2016; Justicia, 2017). El aporte del concepto en la investigacion se centra en que es muy Util
debido a que el Atlas.ti puede trabajar con diversidad de informacion, lo cual hizo mucho

mas factible el analisis, aplicando el razonamiento a nuestros problemas de investigacion.

La triangulacion en cuanto al analisis de datos, utiliza la convergencia de estrategias
en el estudio del problema, los métodos de investigacion tienen diversos factores para la
interpretacion en las cuales se enfoca la complejidad de realizar una validacion de
informacion y profundizar diferentes perspectivas, se necesita mas que la mera intuicion,
utilizando los medios cualitativos y cuantitativos compensando las debilidades y falencias
de cada uno de ellos, lo que mejora las estrategias a utilizar en la investigacion (Stake, 2018;
Alzas, Casa, Luengo, Torres; 2016). Es util porque integré los diferentes aspectos del
problema encontrando un balance en la informacion recibida y aumentando el grado de
validez y credibilidad, con ello disminuyen las fallas metodoldgicas de la calidad del estudio,

obteniéndose un panorama mas extenso.

3.9  Aspectos éticos

APA: El estudio se realizé cumpliendo el formato APA 7 en la citas y referencias.

Muestra: La cantidad de la muestra es real y veraz, obtenida de los trabajos realizados en la
organizacion.

Data / Informacion: La data es veridica y la informacion real la cual ha sido procesada y
analizada de forma apropiada con los accesos respectivos de parte de la organizacion

estudiada.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE

RESULTADOS

4.1  Descripcion de resultados cuantitativos

Para obtener resultados cuantitativos, se realizd el analisis documental de 1552

ordenes de trabajo correspondientes al servicio postventa. Los resultados obtenidos se

encuentran descritos en las siguientes tablas y figuras.

4.1.1 Niveles de la subcategoria atencion del usuario

Tabla s

Nivel de cumplimiento de plazos, correspondientes a la documentacion Voc mensual de

servicio periodo Enero 2021 - Agosto 2021

Anélisis Foérmula Porcentaje

Puntuacioén de usuario X 100 349 90%

Voc Enero 2021
oc Enero 20 Total de encuestados 388

Puntuacioén de usuario X 100 194 80%
Voc Febrero 2021 Total de encuestados 243

Puntuacioén de usuario X 100 224 82%
Voc Marzo 2021 Total de encuestados 274

Puntuacion de usuario X 100 271 75%
Voc Abril 2021 Total de encuestados 362

Puntuacion de usuario X 100 261 87%
Voc Mayo 2021 Total de encuestados 349

Puntuacioén de usuario X 100 277 80%
Voc Junio 2021 Total de encuestados 347

Puntuacion de usuario X 100 360 89%
Voc Julio 2021 Total de encuestados 405

Puntuacioén de usuario X 100 325 84%
Voc Agosto 2021 -

Total de encuestados 388

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Figura 2
Porcentajes mensuales de voz del consumidor Voc, correspondientes al indicador de nivel
de cumplimiento de plazos Enero 2021 — Agosto 2021
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Fuente: Elaboracién propia 2021.

Latabla 5y figura 2 sobre la voz de consumidor VVoc del afio 2021 muestra el reporte
realizado por el area de postventa, los cuéles se enfocan en la satisfaccion del cliente en
diversos factores del trabajo realizado en el taller, esta ponderacion se realiza en porcentajes
de acuerdo con la calificacion realizada por los clientes en cuanto a su experiencia general,
entre las que se encuentra el nivel de cumplimiento de plazos. El &rea de postventa determind
como meta del 2021 un porcentaje aceptable de 85%. EI mes mas bajo de calificacion fue
abril con un 75% de satisfaccion mientras que el mas alto fue el mes de enero con un 90%.
En los meses complementarios entre enero y agosto del presente afio los porcentajes se han
mantenido dentro del 80% al 90% de satisfaccion. De los datos observados, se puede concluir
que en los meses de enero y julio se tienen porcentajes mas altos, debido a la menor cantidad
de unidades que ingresaban al taller, porque en estos meses las unidades se encuentran
trabajando al 100% debido a los viajes interprovinciales de fiestas navidefias y patrias
respectivamente, por lo que se podia realizar un trabajo con mayor minuciosidad y al detalle

con las unidades en el taller.
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Tabla 6

Nivel de cumplimiento de plazos, correspondientes a la documentacion planilla master

periodo Enero 2021 - Agosto 2021

Andlisis Formula Porcentaje
Entregas puntuales X100 165 92%
Entrega puntual Enero 2021 Total de trabajos buses 180
Entregas puntuales X100 156 82%
Entrega puntual Febrero 2021 Total de trabajos buses 101
Entregas puntuales X 100 120 80%
Entrega puntual Marzo 2021 Total de trabajos buses 150
Entregas puntuales X 100 139 79%
Entrega puntual Abril 2021 Total de trabajos buses 176
Entregas puntuales X 100 215 85%
Entrega puntual Mayo 2021 Total de trabajos buses 254
Entregas puntuales X 100 190 81%
Entrega puntual Junio 2021 Total de trabajos buses o35
Entregas puntuales X 100 168 90%
Entrega puntual Julio 2021 Total de trabajos buses 187
Entregas puntuales X 100 148 83%
Entrega puntual Agosto 2021 i
Total de trabajos buses 179

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Figura 3
Porcentajes mensuales de la Planilla master correspondientes al nivel de cumplimiento de
plazos Enero 2021 — Agosto 2021
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Fuente: Elaboracion propia 2021.

En la tabla 6 y figura 3 sobre la planilla master del afio 2021 muestra el porcentaje
de cumplimiento de entrega acordado entre el taller y el cliente para la realizacién de los
trabajos en el taller. Es un indicador que muestra la relacién entre las areas de postventa y
que engloba a las areas de logistica para la entrega de los repuestos, como a los proveedores
para la realizacion de alineamiento o balanceo de neumaticos, y al taller en si mismo para la
realizacion de los trabajos mecéanicos y eléctricos. El area de postventa coloc6 como meta
para el afio 2021 llegar al porcentaje de 95%. Hasta el mes de agosto del presente afio no se
logré llegar a este porcentaje, siendo los meses mas altos enero con 92% y julio con un 90%
de entrega puntual. En los meses restantes entre enero - agosto del 2021 se ha mantenido en
un rango entre el 79% y el 85%. De la informacion mostrada se puede concluir que el afio
2021 ha sido muy dificil para poder cumplir las metas propuestas, se encuentra falencias
entre el area técnica, de repuestos y de servicio, las cuales deben mejorar sus niveles de
complementacidn para evitar demoras muy prolongadas y realizar la entrega de la unidad en

el plazo establecido con el cliente.
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Tabla7

Calidad, correspondiente a la documentacion Voc mensual de servicio periodo Enero

2021 - Agosto 2021

Analisis Formula Porcentaje
Puntuacién de usuarios X 100 294 76%
Calidad Enero 2021 Total de encuestados 388
Puntuacién de usuarios X 100 194 80%
Calidad Febrero 2021 Total de encuestados 213
Puntuacién de usuarios X 100 210 7%
Calidad Marzo 2021 Total de encuestados 974
Puntuacién de usuarios X 100 285 79%
Calidad Abril 2021 Total de encuestados 362
Puntuacién de usuarios X 100 282 81%
Calidad Mayo 2021 Total de encuestados 349
Puntuacién de usuarios X 100 270 78%
Calidad Junio 2021 Total de encuestados 347
Puntuacién de usuarios X 100 283 70%
Calidad Julio 2021 Total de encuestados 405
Puntuacién de usuarios X 100 322 83%
Calidad Agosto 2021
Total de encuestados 388

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Figura 4
Porcentajes mensuales de la voz del consumidor Voc correspondientes a la calidad de
Enero 2021 — Agosto 2021
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Fuente: Elaboracion propia 2021.

La tabla 7 y figura 4 sobre la voz del consumidor VVoc del afio 2021, en cuanto al
tema de calidad en los meses de enero - agosto del afio en curso, muestra un bajo porcentaje
de satisfaccion por parte del cliente, en cuanto a la pregunta si el valor que ha pagado en el
servicio corresponde a la calidad del trabajo presentado en su unidad. El &rea de postventa
dispuso como meta un 85% en cuanto a este factor para que sea aceptable, en los meses de
enero - agosto del afio 2021 no se ha podido alcanzar este indicador, siendo los meses de
julio y agosto los méas bajos con un porcentaje de 70% y 73% respectivamente, mientras que
los meses de febrero y mayo fueron los mas altos con un porcentaje de 80% y 81%. De la
informacidn presentada se puede concluir que, en cuanto al diagnostico y la solucién del
problema, el cliente no termina convencido de que realmente se ha resuelto el inconveniente,
por lo tanto no acepta que se realiza un trabajo de acuerdo con los estandares establecidos al
precio de la mano de obra y repuestos, que el abona en la factura correspondiente al final del

servicio.
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4.1.2 Niveles de la subcategoria gestion por procesos

Tabla 8

Tiempos de demora, correspondientes a la documentacion orden de trabajo periodo enero

2021 - agosto 2021

Anélisis Formula Porcentaje

Tiempo unidad en taller X 100 2430 h 90%
Tiempos de demora Enero 2021 Tiempo de Orden 700"
Tiempos de demora Febrero Tiempo unidad en taller X 100 2805 h 110%
2021 Tiempo de Orden 2550 h

Tiempo unidad en taller X 100 2881 h 101%
Tiempos de demora Marzo 2021 Tiempo de Orden 2853 h

Tiempo unidad en taller X 100 2604 h 105%
Tiempos de demora Abril 2021 Tiempo de Orden 2480 h

Tiempo unidad en taller X 100 2327 h 98%
Tiempos de demora Mayo 2021 Tiempo de Orden 23741

Tiempo unidad en taller X 100 2670 h 104%
Tiempos de demora Junio 2021 Tiempo de Orden 25671

Tiempo unidad en taller X 100 2511 h 95%
Tiempos de demora Julio 2021 Tiempo de Orden 2643 h
Tiempos de demora Agosto Tiempo unidad en taller X 100 2823 h 111%
2021 Tiempo de Orden © osaah

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Figura 5
Porcentajes mensuales de la orden de trabajo correspondientes a los tiempos de demora
de Enero 2021 — Agosto 2021
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Fuente: Elaboracién propia 2021.

Segun el andlisis realizado en los meses del afio 2021, podemos observar que en la
tabla 8 y en la figura 5, la empresa tuvo un promedio de demora entre el 90% al 111% desde
que ingresa la unidad al taller, se le realiza su orden de trabajo, empieza el diagnostico, se
finaliza los trabajos y la unidad se retira. En la orden de trabajo se colocan todos los datos
concernientes a la unidad, cudl son los problemas que presenta de acuerdo con la percepcion
del cliente, luego el técnico tiene que revisar si el inconveniente de la unidad es por un tema
de manejo gue seria una falla de parte del cliente, una reparacion propiamente por trabajo de
la unidad o una garantia técnica del producto. Los tiempos de demora aceptables son los
menores al 100%, con este porcentaje se toma en cuenta que las horas establecidas por
fabrica son las aplicadas realmente en el trabajo in situ. Los meses donde se logro tal
proyeccion fueron enero, mayo y julio con 90%, 98% y 95% respectivamente. Se determina
que se tiene que verificar el procedimiento que realizan los técnicos al iniciar labores
mecanicas o eléctricas en la unidad para poder disminuir los porcentajes de demora y llegar

a una satisfaccion del cliente interno y externo.
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Tabla 9

Productividad, correspondiente a la documentacion reporte de eficiencia de técnicos
periodo Enero 2021 - Agosto 2021

Anélisis Férmula Porcentaje
Tiempo real X 100 = 913 h 60%
Productividad Enero 2021 Horas presenciales W
Tiempo real X100 = 1313 h 80%
Productividad Febrero 2021 Horas presenciales 642 h
Tiempo real X 100 = 1065 h 75%
Productividad Marzo 2021 Horas presenciales 14201
Tiempo real X 100 = 1517 h 85%
Productividad Abril 2021 Horas presenciales 1785 1
Tiempo real X100 = 1758 h 88%
Productividad Mayo 2021 Horas presenciales 1998
Tiempo real X 100 = 1133 h 68%
Productividad Junio 2021 Horas presenciales 16671
Tiempo real X100 = 1080 h 70%
Productividad Julio 2021 Horas presenciales 1543h
Tiempo real X 100 = 1203 75%
Productividad Agosto 2021 i -
Horas presenciales 1605 h

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Figura 6
Porcentajes mensuales del reporte de eficiencia de técnicos correspondientes a la
productividad de Enero 2021 — Agosto 2021
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Fuente: Elaboracion propia 2021.

Segun la tabla 9 y figura 6 correspondientes al periodo 2021, se observa que el mes
de mayo se obtuvo un porcentaje de productividad de un 80%, es el maximo obtenido en el
afio, aunque se encuentra 5% debajo de lo esperado, la meta propuesta por el area de
postventa es de 85%, y se tiene un minimo de 60% a nivel de taller de buses, con lo que se
puede concluir gue los técnicos durante sus 8 horas laborales no se encuentran totalmente en
una orden de trabajo laborando, por lo que sus horas reales de trabajo son menores a las
horas que se encuentran fisicamente en el &rea de taller. En los meses de enero y julio se
obtienen porcentajes muy bajos de 60% y 70% debido a que en estos meses no ingresan
demasiadas unidades por las fiestas correspondientes, entonces los técnicos tienen que
realizar labores de ordenamiento del taller y limpieza, no ganando horas por ello. Se
encuentra un mercado altamente competitivo donde no solamente se tiene que realizar los
trabajos en taller, sino también en los talleres de los clientes.
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4.1.3 Niveles de la subcategoria talento humano

Tabla 10

Competencias, correspondientes a la documentacion reporte de eficiencia de técnicos
periodo Enero 2021 - Agosto 2021

Andlisis Formula Porcentaje

Tiempo tedrico X 100 1095 h 120%
Eficiencia Enero 2021 Tiempo real o13h

Tiempo tedrico X 100 1444 h 110%
Eficiencia Febrero 2021 Tiempo real 313h

Tiempo tedrico X 100 1075 h 101%
Eficiencia Marzo 2021 Tiempo real 10651

Tiempo tedrico X 100 1592 h 105%
Eficiencia Abril 2021 Tiempo real 517h

Tiempo tedrico X 100 1722 h 98%
Eficiencia Mayo 2021 Tiempo real 17581

Tiempo tedrico X 100 1178 h 104%
Eficiencia Junio 2021 Tiempo real 11331

Tiempo tedrico X 100 1188 h 110%
Eficiencia Julio 2021 ;

Tiempo real 1080 h

Tiempo tedrico X 100 1335 h 111%
Eficiencia Agosto 2021 _ EE—

Tiempo real 1203 h

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Figura 7
Porcentajes mensuales del reporte de eficiencia de técnicos correspondientes a las

competencias de Enero 2021 — Agosto 2021
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Fuente: Elaboracion propia 2021.

Segun el analisis realizado en el afio 2021, podemos verificar que en la tabla 10 y en
la figura 7, la empresa tuvo un promedio de competencia entre el 95% al 112%, teniendo
como meta pactada para el area de postventa llegar a un porcentaje de competencia del 120%,
esto se refiere a que la cantidad de horas establecidas por fabrica llamadas también tiempos
tedricos tienen que ser mayores que los tiempos reales de trabajo, dando a entender que el
técnico tiene las capacidades operativas para realizar un mejor trabajo en el menor tiempo
posible, en los meses de enero y julio se han dado los mayores porcentajes de competencia
siendo de 112% y 110% respectivamente. En el mes de agosto ha bajado en 14 puntos
porcentuales debido a el mayor tiempo de diagndstico que se estan presentando en las
unidades que tienen mayores problemas electrénicos, en el taller solo se cuenta con 4

técnicos electricistas.
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Tabla 11

Motivacidn, correspondiente a la documentacion reporte de satisfaccion del colaborador
periodo Enero 2021 - Agosto 2021

Analisis Formula Porcentaje
Puntuacién técnico X 100 3.25 65%
Motivacién Enero 2021 —
Puntuacién total 5
Puntuacién técnico X 100 3.40 68%
Motivacién Febrero 2021 Puntuacion total c
Puntuacion técnico X 100 3.50 70%
Motivacién Marzo 2021 Puntuacion total c
Puntuacion técnico X 100 3.60 2%
Motivacién Abril 2021 Puntuacion total c
Puntuacion técnico X 100 3.50 70%
Motivacién Mayo 2021 —
Puntuacion total 5
Puntuacion técnico X 100 3.75 75%
Motivacién Junio 2021 Puntuacion total c
Puntuacion técnico X 100 3.80 76%
Motivacién Julio 2021 Puntuacion total c
Puntuacion técnico X 100 3.75 75%
Motivacion Agosto 2021 _
Puntuacién total 5

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Figura 8
Porcentajes mensuales del reporte de satisfaccion del colaborador correspondientes a la

motivacion de Enero 2021 — Agosto 2021
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Fuente: Elaboracion propia 2021.

Segun la tabla 11 y figura 8 correspondiente al periodo 2021, se observa que el mes
de julio se obtuvo un porcentaje de motivacion del técnico de un 76%, es el maximo obtenido
en los meses transcurridos en este afio, aunque se encuentra 4% debajo de lo proyectado, la
meta propuesta por el area de recursos humanos es de 80%, y se tiene un minimo de 65% a
nivel de taller de buses acaecido en el mes de enero del 2021, esto debido a la incertidumbre
en cuanto a la estabilidad laboral, que se dieron varios meses antes y hubo una reduccién de
los incentivos salariales, con lo que el técnico llegaba como méaximo a obtener un 70% del
sueldo obtenido en el afio 2020. En la proyeccion a partir de los meses posteriores empieza
a mejorar la motivacion por los préstamos que se le realizaron a la empresa para su

recuperacion financiera, con lo que se llega a un pico maximo de 76%.
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4.2  Descripcion de resultados cualitativos
4.2.1 Analisis de la subcategoria atencién del usuario
Figura 9

Analisis cualitativo de la subcategoria atencion del usuario
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Fuente: Elaboracién propia 2021.

La atencion al usuario se respalda en indicadores como son el nivel de cumplimiento
de plazos y la calidad. Con respecto al nivel de cumplimiento de plazos se puede verificar
que las dérdenes de trabajo se generan en tiempos demasiado prolongados por el asesor, por
lo que los técnicos tienen que realizar las actividades de diagndstico con mayor premura,
teniendo como falencias la no correcta distribucion de los trabajos, la informacién de los
problemas e inconvenientes que presenta la unidad del cliente no es completa, se depende
de los proveedores para la realizacion del alineamiento de ejes o balanceo de neumaticos, no
se cuenta con un conductor que realice las pruebas de ruta al termino de los trabajos y falta
un procedimiento o guia para el diagnostico valido, por lo que muchas unidades vuelven al

taller presentando los mismos problemas, generando quejas y reclamos.

Desde la perspectiva de la calidad se pueden realizar malas conexiones o
diagnosticos no acertados por parte de los técnicos, ellos tienen que verificar los lineamientos
de fabrica, pero para ello se necesitan capacitaciones certificadas en los diversos programas

que cuenta fabrica como son el Wis, donde se verifica medidas y especificaciones técnicas
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y el Asra donde se observan por cada trabajo, que manos de obra son las necesarias. Se debe
mejorar en cuénto a la supervision de los trabajos, se necesita un tiempo més operativo en el
taller del supervisor, se debe mejorar los métodos de comprobacién de la falla, porque los
técnicos pueden adoptar un exceso de confianza lo que traeria como consecuencia un mal
diagnostico, para lo cual el supervisor tiene que realizar una correcta distribucion de los
trabajos, tomando en cuenta las capacidades de cada técnico, al culminar los trabajos se tiene
que realizar una prueba de ruta con el cliente, para que este se cerciore de que se ha
solucionado el inconveniente con su unidad y certifique que se ha realizado un trabajo de

calidad.

4.2.2 Analisis de la subcategoria gestion por procesos
Figura 10

Analisis cualitativo de la subcategoria gestion por procesos
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Fuente: Elaboracion propia 2021.

La gestion por procesos se ampara en indicadores como son los tiempos de demora

y la productividad; con relacion a los tiempos de demora se tiene que tener una comunicacion
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rapida y eficaz entre el técnico, supervisor y asesor de servicio, porque se tiene que mantener
informado en todo momento al cliente, para que €l pueda programar su unidad de acuerdo a
su trabajo préctico, el supervisor mediante sus revisiones por taller mejora el rendimiento
del técnico con métodos de trabajo y la mejora con lineamientos especificos de manuales de
trabajo que tienen que ser sometidos a inspeccion, otros temas a tomar en cuanto a la mejora
de tiempos son el rapido ingreso de la unidad al taller y la creacion de la orden de trabajo.
Por otro lado la productividad consta en las horas trabajadas realmente en taller, para ello se
necesita conocer a detalle la unidad intervenida, por lo que los técnicos deben tener accesos
a la informacion, ellos no estan capacitados para manejar los programas de fabrica, muchos
requerimientos también se pueden solucionar con la capacitacion de manejo de choferes,
muchas veces los problemas de las unidades se dan por desconocimiento, para aumentar el
porcentaje de productividad se necesita méas horas de trabajo para lo cual se debe realizar

camparias de ventas de mantenimientos o reparaciones, generando asi mas trabajo operativo.

4.2.3 Niveles de la subcategoria talento humano
Figura 11
Analisis cualitativo de la subcategoria talento humano

determinadas horas in Entrevista

[ 1:39 1 276, ronda de revisién a }

competencias propias debido a la
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trabajos in Entrevista

_

C.3.1.1. Competencias

i

=)1:42 1139, necesitamos el apoyo del
area de soporte técnico para que
capacite a l... in Entrevista

Pago se estan mejorando in

N
Entrevista
Talento Humano

1:411 118, los cuadros de horas de ’

1:44 1 142, dltimos meses no ha
habido muchos ingresos de
unidades in Entrevista

manejar los programas de fabrica in
Entrevista

4
4+

‘ 1:27 1115, no estan capacitados para

. -
€.3.1.2. Motivacion

=)1:37 1 288, medio de mejores bonos
de produccion in Entrevista

=)1:48 1 288, certificados de buenas 1:46 1 264, prefiere los trabajos de
préacticas in Entrevista mantenimiento que son horas
establecidas in Entrevista

mejores campafias de ventas de

1:43 1142, se tiene que realizar
mantenimiento in Entrevista

Wis/Asra in Entrevista

[ 1:45 1 261, capacitacion en el sistema

Fuente: Elaboracién propia 2021.

A través del analisis de esta categoria se puede referir que el area de taller de buses
necesita el apoyo del area de soporte técnico con respecto a la mejora del indicador de
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competencias, cada técnico cuenta con un nivel, mediante el cual se le puede asignar
determinados trabajos esto de acuerdo con la experiencia de cada uno de ellos, entonces se
requiere una eficiente distribucion de estos y una correcta ronda de supervision. No se cuenta
con informacion de fabrica para que los técnicos puedan mejorar sus competencias y realizar

sus labores de diagndsticos.

Por otro lado la motivacion disminuy6 muchos puntos porcentuales a inicio del 2021
debido a 2 factores, el primero es que no hay muchos ingresos de unidades al taller, por lo
gue no se generan horas tedricas para que el técnico pueda cobrar sus incentivos, el segundo
factor es que por las circunstancias de la pandemia, hubieron muchos despidos y se
generaron disminuciones en los bonos de horas trabajadas, en los meses posteriores se esta
mejorando este inconveniente por lo que la satisfaccion de los técnicos esta en un 75% en
agosto del 2021.

4.2.4 Niveles de las subcategorias emergentes
Figura 12
Analisis cualitativo de subcategorias emergentes

1:19 1103, Tenemos inconvenientes
en cuanto a la distribucién de los
repuestos, h... in Entrevista

1:20 1133, muchas veces no se . [} 1:21 1142, campaiias de ventas de
cuenta con los repuestos en la 4_.I E.1. Planificacion Logistica .»—) mantenimiento y ofrecimiento de
sucursal y tenemos q... in Entrevista recalls de fabri... in Entrevista

‘ Categorias emergentes J

1:45 1 261, capacitacion en el sistema

‘—'I oo (e '—4 Wis/Asra in Entrevista

practicas in Entrevista

1:48 1 288, certificados de buenas l

1:43 1142, se tiene que realizar 1:42 1139, necesitamos el apoyo del
mejores campaiias de ventas de |¢ area de soporte técnico para que
mantenimiento in Entrevista capacite a l... in Entrevista

v

1:27 1115, no estén capacitados para
manejar los programas de fabrica in
Entrevista

Fuente: Elaboracion propia 2021.

Con respecto a la categoria emergente surge la planificacién logistica, es necesario
su correcta aplicacion, se tiene inconvenientes en la distribucién de los repuestos, porque

cuando se realizan campafias de ventas de mantenimientos o recalls de fabrica no se cuentan
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con los repuestos totales y generan demora en los trabajos, realizando una buena
planificacion del stock de los repuestos, y generando los pedidos rapidamente cuando

realizan el diagndstico se facilitaria los trabajos de los técnicos.

Finalmente, surgio la categoria capacitacion, la cual es muy importante debido a que
una de las falencias del trabajo en taller, es la correcta utilizacion de los programas de fabrica
como lo son el Wis y el Asra, estos cursos tienen que ser certificados por fabrica para que
los técnicos obtengan mas confianza en el trabajo de diagnostico y mejore su legajo personal,

el &rea encargada de realizarlo seria soporte técnico.

4.3  Diagnostico
Figura 13

Anélisis de la categoria mixta satisfaccion del usuario
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Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Cada area en la empresa genera un valor, sea una organizacion que genera un
producto o un servicio, las prestaciones que realiza se tienen que brindar de una manera que
el cliente sienta satisfecha su necesidad, la persona que recibe el servicio otorga una
puntuacion, brinda su percepcion dependiendo de diversos factores que lo motiven a realizar
tanto una calificacion positiva o negativa, por lo tanto las empresas tienen que centrarse en

las exigencias de los clientes (Martin y Diaz, 2017).

Segun el andlisis realizado a la subcategoria de atencion al usuario, se puede precisar
que desde el ingreso de la unidad al taller se generan demoras en cuanto a la generacion de
la orden de trabajo, la cuél es el punto de inicio de un trabajo, sin este el técnico no puede
comenzar el diagnostico, secundados por la falta de informacién que se tiene en la orden,
esta se obtiene de una serie de preguntas que no se realiza en la entrevista con el cliente, con
lo que se genera una disminucion de la calidad del trabajo, el cuél en términos estadisticos
se ha encontrado por debajo de la meta propuesta por el area de postventa, en el caso de
estudio es de un 85%. La percepcion de parte del cliente en cuanto al servicio no es el
adecuado debido a que el servicio prestado a comparacion de lo que el cliente esta pagando
no es buena, segun los estandares de la voz del consumidor realizadas mensualmente, se
puede dar por diversos factores como el retorno de la unidad por la misma falla, clientes que
tienen afos trabajando con la empresa, pero los costos les parecen elevados, o la explicacién

de los trabajos realizados no los satisface.

La organizacion es una suma de areas, las cuéles se sinergia para cumplir un objetivo
en comun, cada parte es un eslabon que no puede dejarse de lado, una actividad precede a
otra y las interrelaciona, porque cada decision que se toma en todos los niveles de la
organizacion afecta al conjunto, esto incluye al usuario en su satisfaccion, por lo tanto se
tiene que verificar la correcta funcionalidad de las actividades que se realizan conllevando

la mejora de cada una de ellas (Peralta, 2016).

El area de taller de buses mantiene un contacto con las areas de repuestos, pafiol,
comercial, garantias y soporte técnico, las cuales se encargan de ser el soporte para que se
pueda brindar un servicio de calidad y puedan realizar los trabajos en las unidades. El
indicador de nivel de cumplimiento de plazos a nivel interno generado por el area de

posventa indica que se tiene un déficit en el servicio, no se logra entregar la unidad a tiempo,
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debido a que no se esta utilizando el tiempo racionalmente, tanto por parte de los técnicos
en la parte de diagndstico como en la dependencia de proveedores, llevando a tener que
renegociar la entrega de la unidad con el cliente debido a que dependen de los tiempos de

terceros, generando quejas por la falta de calidad en el servicio.

En la organizacion no se podra evitar las quejas, lo que se puede realizar es conocer
en que se esta fallando, qué debilidades se tiene, cual es la percepcion del cliente, con los
cuéles se puede obtener una cultura de calidad, esto conlleva a la mejora de la productividad,
a ser respetado y tener la fidelizacion de los consumidores del servicio, lo cual determina su
satisfaccion. Se basa en la utilizacion de lineamientos y normas (Arellano, 2017). Segun el
analisis realizado en las entrevistas se necesitan verificar los lineamientos de fabrica para
realizar un diagnoéstico, pero los técnicos no utilizan los programas por desconocimiento,
asimismo la presencia del supervisor de taller juega un rol muy importante, debido a que con
su experiencia puede mejorar los métodos de solucion de problemas mecanicos y eléctricos,

por lo cual debe realizar verificaciones periddicas establecidas.

Para la subcategoria gestion por procesos, los tiempos de demora o también llamados
cuellos de botella, requieren organizacion por medio de la generacion de datos para la
busqueda de soluciones, esto contribuye a la verificacion de la determinacién de cudl es un
nivel de atencion adecuado, para menguar los tiempos de atencion en cuanto a las actividades

de un proceso o de diversos procesos, mejorando los estandares de calidad (Ferrer, 2020).

El taller de buses cuenta con un nivel promedio de tiempo de demora de 102%, lo
aceptable es que sea menor al 100%, esto significa que el tiempo establecido de fabrica es
el que demora el técnico y las demas areas operativas, como el lavado de la unidad y posterior
entrega se encuentran dentro de los limites de tiempo. No se cuenta con una clara
comunicacion entre los colaboradores del &rea como lo son el técnico, el supervisor y el
asesor de servicio, no se encuentran horarios establecidos para comunicar los avances en las
unidades de trabajo, no se cuenta con manuales de trabajo para poder realizar diagnésticos
eficientes de trabajos que son recurrentes, también los tiempos de creacion de la orden de
trabajo toman demasiado tiempo, primeramente se genera un inventario fisico para luego

digitarlo en el Sap y enviar la orden hacia el taller, sin esta no se puede iniciar ningun tipo
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de diagndstico, porque el técnico no puede darse inicio de actividad en la planilla master y
aparecer reflejado en el reporte de eficiencia de técnicos.

La medicion de diversos datos historicos y la utilizacion de metodologias de tiempos
permiten calcular frecuencias, las cuéles se utilizan para ubicar cuellos de botella'y disminuir
los tiempos inoperativos, el objetivo es encontrar tiempos estandar y reales (Pazmino, 2018).
En el taller se cuenta con 15 técnicos operativos los cudles tienen una productividad
promedio de 75%, teniendo como meta del 2021, obtener un porcentaje de 85%, para lo cual
se necesita obtener méas horas tedricas generando mas trabajos que contengan tiempos que
notificar a los técnicos. Las campafias de ventas de mantenimientos y reparaciones de

embragues o mantenimiento del ad-blue dieron buenos resultados en el 2019.

Para realizar una actividad, el que lo realiza tiene que obtener un resultado generando
una utilidad, ser competente confiere conocer los objetivos planteados y luego de las
actividades realizar una retroalimentacién (Martinez, 2017). Mediante el analisis de la
subcategoria talento humano se verifica que cada técnico cuente con un nivel adecuado a su
experiencia en diversos componentes como puede ser motor, caja, corona, embragues, etc.
Mientras mas alto es el nivel del técnico, este debe tener un mejor diagnoéstico, el maximo
nivel es el 3, por lo tanto, la asignacién de los trabajos a los técnicos debe estar referido a
nivel que tienen, se requiere entonces una correcta distribucion de estos, caso contrario,
perderemos personal operativo que puede ver temas de diagnéstico mas complejos. El nivel
de competencia o eficiencia se mantiene en un promedio de 102%, teniendo como meta

llegar al 120% para el presente afio.

Las expectativas generan que determinadas acciones generen reacciones, sean tanto
positivas como negativas, por lo que si el colaborador mentaliza una probabilidad de obtener
una recompensa el porcentaje de motivacion sera alto (Gonzales, 2016). Los talleres
automotrices a nivel nacional sufrieron la paralizacién de operaciones por el cierre de
fronteras acaecidos por la pandemia, las organizaciones tuvieron que recurrir al despido de
personal o al recorte de incentivos, por lo cual la motivacion disminuye, pasados unos meses
del presente afio, se esta recuperando poco a poco el sector automotriz debido al apoyo del
gobierno y a las tacticas de ventas de la organizacién. Se alcanzd un porcentaje maximo en

el mes de julio de un 76%.
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En cuanto a las categorias emergentes, para el logro de desarrollos estratégicos, se
necesita potencial al talento humano, utilizando diversos instrumentos, observando sus
niveles y verificando los riesgos (Alles, 2005). Se requiere la capacitacion de los técnicos en
los programas de utilizacion de fabrica para mejorar su nivel de diagndstico y asi disminuir
los errores que se pueden cometer por no conocer la unidad en su totalidad, asi como la
correcta planificacion logistica enfocado en la entrega de los repuestos en el tiempo
establecido por el taller para poder cumplir los plazos de entrega con los clientes y mejorar

la percepcion del servicio brindado.

4.4 ldentificacion de los factores de mayor relevancia

En la investigacion se identificd los siguientes diagndsticos: (a) se cuenta con
procedimientos de trabajo en el taller que no son los adecuados para la realidad del servicio,
(b) demora en la entrega de unidades en el taller por falta de lineamientos técnicos, (c) falta
de comunicacion entre el personal del &rea de postventa, (d) incumplimientos de las metas
trazadas por gerencia de postventa en cuanto a la voz del consumidor. Se toma en cuenta
como un problema critico del procedimiento de taller, esta encierra a los demas enfoques
que se realizaron en el diagndstico, si se mejora el procedimiento de acuerdo al entorno
actual se pueden disminuir los tiempos de entrega, como también se pueden mejorar los
lineamientos técnicos por medio del area de soporte y se puedan cumplir las metas trazadas
por gerencia, el procedimiento se encargara de revisar las aristas para el cumplimiento de

los objetivos.

4.5 Propuesta
4.5.1 Priorizacion de los problemas

Luego de realizar el analisis cuantitativo y cualitativo se concluyeron como
determinantes los siguientes problemas, en los cuales se proyectard alternativas para la

solucién de estos:

Problema 1: Demora en el servicio de atencion y realizacion de trabajos en la unidad e

incumplimiento con los plazos ofrecidos por los clientes.

Problema 2: Asignacion de los trabajos a los técnicos no es eficiente y se encuentra una falta

de supervision.
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Problema 3: Carencias en los conocimientos de los softwares de fabrica para el diagndstico
de unidades.

4.5.2 Consolidacion del problema

El taller automotriz, presenta una serie de falencias para la éptima satisfaccion de los
usuarios internos como externos en cuanto al desarrollo de los tiempos establecidos de
trabajos en las unidades. Se concluye que los procedimientos de trabajo en el taller no son
los adecuados, por lo que las actividades realizadas en las unidades no culminan con un
diagndstico apropiado, generando que la unidad tenga una reincidencia en la falla o genere

dafios en otros sistemas.

Se encuentra una falta de lineamientos técnicos como guias del servicio para que los
técnicos tengan una ayuda en las actividades que tiene que realizar para llegar a la raiz del
problema, por lo que se genera una demora en la entrega de las unidades, el personal del area
de postventa no genera una comunicacion fluida para el informe al cliente y las decisiones

de accién no se toman en conjunto.

Por ultimo, no se tiene un conocimiento éptimo de los instrumentos de fabrica, que
son muy importantes para la labor analisis y diagnoéstico, lo que genera insatisfaccion en
nuestros usuarios, en forma interna porque no se tiene una productividad positiva y en forma

externa porque el cliente no puede trabajar con su unidad.

4.5.3 Categoria solucién (conceptualizacion)

En el trabajo se requiere implementar una propuesta de aplicacion de la metodologia
EFQM para el proceso de atencion y recepcion de unidades en el taller automotriz, buscando
la disminucidon de tiempos de trabajo efectuados en las unidades. La propuesta esta basada
en tres teorias: (a) la teoria de sistemas, la cual integra todas las areas operativas de la
organizacion y se centra en la actualizacién de los procedimientos incluyéndose como un
sistema de gestion, (b) la teoria de innovacion disruptiva, esta busca determinar los niveles
optimos del servicio en cuanto a los tiempos establecidos para sefialar donde se encuentran
los cuellos de botella, y regular las actividades para la puesta en marcha de la
implementacién de la mejora utilizando tecnologia y medidas que promuevan la eficacia (c)

la teoria de la mejora continua, esta permite conocer la experiencia de los clientes y su nivel
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de satisfaccion en cuanto al servicio y compararla con los conocimientos de los
colaboradores, para poder conocer en qué puntos se puede mejorar en las competencias de

los mismos y brindar un servicio de mayor calidad, con el enfoque de control.

Se examinaron cinco metodologias como alternativas de solucidn, las cuéles fueron
las siguientes: (a) Philip Crosby, (b) los 7 pasos, (c) EFQM, (d) Deming y (e) Lean en los
cuéles se analizaron sus misiones, sus enfoques y sus beneficios. Las alternativas fueron
evaluadas por seis indicadores que constan de: probabilidad de éxito, facil implementacion,
tiempo de implementacion, bajo presupuesto, impacto en el cliente y estandarizacion de
procesos, teniendo cada una calificacion por puntajes que varian del 1 al 5, siendo 1 la

minima calificacion y 5 la maxima.

La alternativa que obtuvo un mayor puntaje fue la implementacion de la metodologia
EFQM con un puntaje total de 28 puntos, que representa un 23% del total, siendo la
alternativa escogida para dar solucion a la problematica de la investigacion. La alternativa
de Philip Crosby obtuvo un puntaje de 24 puntos, mientras que la de los 7 pasos tuvo un
puntaje de 25 puntos, con respecto a la implementacion de Deming esta produjo un resultado
de 22 puntos al igual que la aplicacién de la alternativa Lean.

4.5.4 Objetivo general y especificos de la propuesta

El objetivo general de la propuesta es proponer la implementacion del modelo EFQM
en el servicio de atencion y reparacion en el taller automotriz. Se tomaré en cuenta los
agentes facilitadores como liderazgo, personas, estrategias, recursos y procesos de acuerdo
con los criterios de este modelo. Para cumplir con dicho objetivo se propone un
procedimiento de atencion de unidades en el taller desde que esta ingresa y se crea la orden
de trabajo, se realiza el diagndstico del problema de la unidad hasta la solucién de la falla

para la mejora de la calificacion de los clientes en su satisfaccion.

También se propone implementar una matriz de asignacién de trabajos por nivel de
técnicos y rondas de supervision para que el procedimiento de taller sea verificado en todas
sus actividades. Finalmente se propone implementar un plan para mejorar el conocimiento
de los softwares de fabrica para realizar un buen diagnoéstico de las unidades en el taller y

disminuir los tiempos de demora.
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4.5.5 Impacto de la propuesta

La propuesta de solucién de la implementacién de la metodologia EFQM tiende a la
orientacion de mejora de procesos, logrando un impacto en la satisfaccion del usuario interno
y externo disminuyendo los tiempos de atencion y aumentando la calidad de servicio,
llevando un modelo orientado a la excelencia, con la puesta en mejora de los agentes
fundamentandose en resultados palpables, para lo cual se aplicara su revision periddica en
los apartados de liderazgo, politicas y estrategias, alianzas y recursos y procesos para el logro
de resultados positivos que vayan de acuerdo a los objetivos de la organizacion como es el
aumento en el indicador VVoc (voz del consumidor) de taller asi como a la entrega de unidades
en el plazo acordado con el cliente.

Segun Orera y Gisbert el concepto de calidad ha seguido un ritmo de evolucién, lo
que no cambia es que el cliente es el centro de la organizacién, para lo cual se implementan
y mejoran los modelos a través del tiempo; para poder llegar a la calidad total se tiene que
conocer y satisfacer a los usuarios, se realizan una serie de pasos desde la implementacion
de correcciones en los procesos actuales, adaptaciones en la planificacion, desarrollo de
actividades sisteméticas con el dominio de tecnologias y revisiones posteriores de la
efectividad del enfoque, llevando a cabo la ética de servicio (Orera y Gisbert, 2016).
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45.6 Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de la propuesta Objetivo 1

Objetivos Evidenci
especificos | Alternativa L . . . Presupues ao
de la de solucion Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s to KPI Entregab
propuesta les
Al Consolidar
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procedimiento | ene ares - de <PI 1 % Voo
hy : a. Paul Sosa mensual de
de.gtedncmn d? sg::m;sagoeggtgﬁnta Velasquez - Analista servicio =
unidades en el | para € Y | 10/01/2022 | 20 | 30/01/2022 | de Sistemas 2880 (Puntuacion  de
taller  desde | aplicacion de b, Carl V3 i0s / Total
o i | herramienta de . Carlos  Vasquez usuarios otal | - o cia
Objetivo 1. | que es I Povea - Ing. Industrial de encuestados)
Disminuir los | n9resa y  se creacion de OT en X 100 1.
tiempos de | crea la orden | tablet Diagrama
domorapara 13| 21209 % | A3 Elvorar v s e o
atencion  de | o128 procedimiento  de | 30/01/2022 | 2 | 1/02/2022 | " |g's A 688 proces!
unidades en el diagndstico atencion . Miguel Senmache atencion
L del problema Flores - Jefe de Taller actual vy
servicio  del | - — -
taller de la unidad | A4 Aprobacion por a. Luis Llanos - propuesto
hasta la | parte de Gerencia de | 1/02/2022 1 2/02/2022 | Gerente de servicio 41 KPI ’ o | & el taller
solucién de la | Postventa Personal 0
falla para la ifi i .
a p AS \dentificar | »/00m000 | 1| 3/02/2022 | 2 Miguel Senmache 50 capacitado =
mejora de la | personal a capacitar Flores - Jefe de Taller Total personal
calificacion de a. Paul Sosa f:a acitadpo
los clientes en | A6  Capacitar  al Velasquez - Analista P
su satisfaccion | personal sobre el de Sistemas mensual /- Total
o 3/02/2022 5 8/02/2022 . 180 personal por
procedimiento  de b. Carlos Vasquez capacitar) X 100
atencion Povea - Ing.
Industrial
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Cuadro 2

Matriz de direccionalidad de la propuesta Objetivo 2

supervision

Objetivos Evidencia
especificos Alternat_|ya Actividades Inicio Dia Fin Responsable/s Presupuesto KPI 0
de la de solucion S Entregable
propuesta S
A7 ldentificacion
de trabajos a. Carlos Vasquez
realizados por los | 8/02/2022 2 10/02/2022 | Povea - Ing. 288
técnicos de mayor Industrial
afluencia
0
A8 Identificacion | , KPI 3 &
de tiempos para a. Carlos Vasquez Prod_uctlwdad
Alternati 5 | rondas de 10/02/2022 1 11/02/2022 | Povea - Ing. 82 = (Tiempo real
Pro%rgr?elrva una supervision Industrial técnico / Horas
matriz de | A9 Realizacion de a. Carlos Vasquez g(relsggmales)
asignacion de | matriz de Povea - Ing. . .
Objetivo 2, | rabajos  por jasignacion — de | 4, /051n055 |5 | 13/0p/00p0 | INdustrial 30 5“83??5“ &
Mej'orar Ié nivel de | técnicos a los b. Miguel Senmache asianacion
ejorar. técnicos y | trabajosy rondas de Flores - Jefe de gnact
asignacion de -2 de técnicos a
. rondas de | supervision Taller ;
trabajos y - la supervision A10  Aprobacion los_ trabajos
lethJ:Irl\éirsién en para que el | por paprte de | 13/02/2022 1 14/02/2022 | & Luis Llanos - 240 mrtce)di;r:Tt]zCi:ja
procedimiento | Gerencia de Gerente de servicio KPI 4. 9% | P9
n lineal
de taller sea | Postventa Personal
verificado en A1l Identificar el a. Miguel Senmache capacitado =
todas sus ersonal a canacitar 14/02/2022 1 15/02/2022 | Flores - Jefe de 144 (Total
actividades P P Taller personal
Al12 Capacitar al , capacitado
personal en la g.ovCe:rlos Vasq::;z mensual /
matriz de . ' Total personal
asignacion de 15/02/2022 2 17/02/2022 Indu_strlal 288 por capacitar)
L2 b. Miguel Senmache
técnicos a  los X100
; Flores - Jefe de
trabajos y rondas de
Taller
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Cuadro 3

Matriz de direccionalidad de la propuesta Objetivo 3

Objetivos Evidencia
especificos Alternat_|ya Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s | Presupuesto KPI 0
dela de solucion Entregable
propuesta S
A13 Identificacion de
softwares de a Carlos
Lo 17/02/2022 1 18/02/2022 | Vasquez Povea - 144
diagnostico de Ing. Industrial
fabrica g- KPI 5. %
a. Carlos Eficiencia =
Al4 Preparacion de Vésquez Povea - (Tiempo
manual Para | yei00/2022 | 2 | 20/02/2022 | NG- Industrial 288 teorico
utilizacion de b. Miguel técnico /
software Wis/Asra Senmache Flores Tiempo real)
Obietivo 3 Alternativa 2. - Jefe de Taller X 100
Mej'orar ' el Implementacié | A15 Aprobacion por a. Luis Llanos -
conjocimiento n del software | parte de Gerencia de | 20/02/2022 1 21/02/2022 | Gerente de 41
de los Wis/Asra para | Postventa servicio Evidencia 3.
softwares  de el diagnostico a. Carlos Manual de
fibrica  para de las unidades | A16  Coordinacion Vasquez Povea - software Wis
. en el taller y | con el areade soporte Ing. Industrial /Asra
realizar un | Gisminuir 1os | técnico oara I 21/02/2022 1 22/02/2022 b. Luis Cordova - 144 KPI 6. %
buen fi d N Jefe de S Personal
diagnéstico iempos e | capacitacion efe de oporte capacitado =
demora Técnico
- (Total
Al7 Identificar el a Miguel personal
. 22/02/2022 1 23/02/2022 | Senmache Flores 288 :
personal a capacitar capacitado
- Jefe de Taller
a. Luis Cordova - mensual /
Jéfe de Soporte Total personal
Al8 Capacitar al Técnico P por capacitar)
personal en el | 23/02/2022 3 26/02/2022 384 X100
s b. Carlos
software de fabrica ,
Vasquez Povea -
Ing. Industrial.
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45.7 Entregable 1
Para el primer entregable se present6 una propuesta en el procedimiento actual
basado en la mejora de tiempos realizado con diagramas de flujos para el reconocimiento de

los cuellos de botella. El entregable se encuentra conformado por las siguientes actividades:

Al. Consolidar la informacion del procedimiento del taller, se verificara mediante el
estudio de tiempos y movimientos, todas las actividades que se realizan desde el ingreso de
la unidad al taller, su diagnostico, reparacion y salida, para poder verificar que acciones de

mejora se realizaran en base a las actividades con mayor tiempo de demora.

A2. Coordinacion entre area de sistemas y postventa para elaboracion y aplicacion
de herramienta de creacion de OT (orden de trabajo) en tablet, en base a la data recolectada
se verifica que los inventarios fisicos al ingreso de la unidad, es la actividad con mas demora
dentro del procedimiento de atencion en el taller, por lo que se implementara la utilizacion
de la herramienta de sistema de aplicacion de recursos empresariales que es el Sap pero en
lugar de realizarlo en la pc como se realiza despues del inventario fisico, se realizara en una
Tablet la cual tendré instalada esta aplicacion, para que se pueda crear la orden de trabajo y

se envie directamente hacia la impresora de taller.

A través de la plataforma de Sap, donde se pueden revisar datos de facturacion y
ordenes de trabajo que han sido creadas, se realizara un nuevo modulo, realizado
primeramente tomando en cuenta los inputs y outputs que requiere el sistema, lo que se busca
es dejar el registro fisico que corresponde al inventario de la unidad al ingresar al taller, y
que se pueda realizar desde una tablet en la cual se ingresaran todos los datos
correspondientes a la unidad y sus fallas correspondientes para crear la orden de trabajo

directamente, y poder recibir otras unidades.

Debido a que se genera tiempos de demora con el inventario fisico; si ingresa una
nueva unidad, se tiene que esperar a realizar nuevamente el inventario de esta también, para
que recién el asesor pueda ingresar a su computadora y crear las 6rdenes de las dos unidades,
en este lapso de tiempo el técnico no realiza ninguna operacion. Los tiempos de demora méas
altos se dan en las siguientes actividades, las cuéles se constataron realizando un analisis de

tiempos de cada una de las actividades:
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Tabla 12

Tiempos actuales de creacion de orden de trabajo

Tiempo promedio

Actividad (3 Ots) (min)
Revision visual de la unidad 10
Registro de inventario fisico 40
Creacion de Orden de trabajo en Sap 10

Con la puesta en marcha de la utilizacion de la tablet en la creacion de la orden de trabajo,
la realizacion de las 3 actividades se realizaria en 1 sola, todos los datos se ingresarian

directamente en el Sap, por lo cual los tiempos disminuirian de la siguiente manera:

Tabla 13

Tiempos mejorados con tablet

Actividad (3 Ots)

Creacion de la orden de trabajo tablet 20

Tiempo promedio (min)

Esto representa una mejora del 67% en cuanto a la creacion de la orden de trabajo y el inicio
del diagnostico, el técnico no puede empezar ningun trabajo en la unidad si la orden no esta

creada.

Volver al Mend Principal

Busqueda Vehiculo por Numero de Placa

Figura 14

Verificacion de Crédito Resultados OK
Contrato Mantenimiento Vigente
Cliente Corredora Seguro Kaufmann sl

Productos Vigentes 1 Producto

Vehiculo sir contrato de mantenimiento vigente

Plataforma Sap de tablet

Detalles del Cliente

Nombre Teléfono

ICALUSAC 3261778

Numero de Cuenta Teléfono Mévil

0001008806 99001841

Direccién Direccién Correo Electrénico
AV. NICOLAS AYLLON NRO. 2031 2031 ADMINISTRACION@ICALUSAC.COM
Ciudad Numero Identificacion Fiscal

LIMA 20503936667

Detalles del Vehiculo

Fuente: Elaboracion propia
2021.
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A3. Elaborar nuevo procedimiento de atencion, luego de obtener la mejora de
tiempos con el nuevo proceso, se define el plan de actividades por medio del detalle de estos,
con la realizacion del nuevo diagrama del proceso, A4. Aprobacion por parte de Gerencia
de Postventa, se presenta propuesta al nivel jerarquico de decision para la puesta en practica
de la mejora, AS5. Identificar personal a capacitar, el jefe de taller identifica a los involucrados
dentro del proceso, para la realizacion de cronograma de capacitacion para el personal que
estara sujeta a la induccion, A6. Capacitar al personal sobre el nuevo procedimiento de
atencion, con la utilizacion de la herramienta Prezi, se realizara los temas a tratar sobre el
nuevo procedimiento como la aplicacion de la tablet, la creacion de la orden de trabajo
directamente en la recepcion de la unidad para la mejora de los tiempos. El entregable 1 esta
bajo la evaluacion del Kpi representado por el Voc mensual de servicio, el cual hace
referencia a la satisfaccion del cliente en base a los factores de atencion, entre los cuéles se
encuentra el nivel de cumplimiento de plazos, con la mejora se busca aumentar los
porcentajes de la experiencia del cliente a un 85%, mejorando nuestra atencion en cuanto a

calidad y mejorando el servicio.

45.8 Entregable 2

Para el entregable se implementa el modelo de asignacion de técnicos utilizando la
herramienta Solver de Excel, la cual es un complemento para llevar a cabo un analisis de
variables y encontrar un valor 6ptimo, ésta a su vez tiene restricciones y Solver ajusta los
valores con estos limites para cumplir con el objetivo presentado. El entregable se encuentra
conformado por las siguientes actividades (a) A7. Identificacion de trabajos de realizados
por los técnicos de mayor afluencia, entre los trabajos que se realizan en el taller, estos se
dividen en 8 sistemas para el funcionamiento de una unidad vehicular, los cuales son:
Sistema de suspensién, eléctrico-electrénico, refrigeracion, frenado, direccion, lubricacion,
inyeccion y motor. Se realiza un diagrama de Pareto para verificar los mayores ingresos de
unidades por determinados sistemas, entre 1552 trabajos realizados en el taller entre los

meses de enero — agosto del 2021.

Se puede verificar que dentro del 80% de trabajos de unidades que ingresan al taller
se presentan en los siguientes sistemas de trabajo: Con un 36% de trabajos realizados
correspondientes al sistema de suspensién, un 31% para el sistema eléctrico-electronico y

un 9% para el sistema de refrigeracién. Se tomaran en cuenta para elegir los trabajos que son
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los mas recurrentes en el taller y poder realizar la asignacion optima de estos. Se elige una
muestra de 7 técnicos y trabajos correspondientes a diagnéstico y cambio, los cuales son:
Amortiguadores, baterias, rodillo tensor, poleas tensoras, sensor de tacometro, modulo cpc

y deposito de agua.

Figura 15
Diagrama de Pareto de principales problemas de unidades en taller meses enero — agosto
2021

100%100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Frecuencias
Porcentajes

Sistemas de las unidades

= Frecuencias ==@=Porcentaje

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Formulacion del modelo

Sea Xij = Asignar el técnico i (1,2,3,4,5,6,7) al servicio j (1,2,3,4,5,6,7)

Minimizar Z: 138x11+30x12+ 43x13+50x14+145x15+360x16+125x17+...+145x77
Sujeto a:

Restricciones de los técnicos

R1. Respecto al técnico Luis Mendoza: Xx11+x12+x13+x14+x15+x16+x17=1

R2. Respecto al técnico Nilton Calderdn: x21+x22+x23+x24+x25+x26+x27=1

R3. Respecto al técnico Yamil Sihuin: x31+x32+x33+x34+x35+x36+x37=1

R4. Respecto al técnico José Carranza: x41+x42+x43+x44+x45+x46+x47=1
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R5. Respecto al técnico Gustavo Flores: x51+x52+x53+x54+x55+x56+x57=1
R6. Respecto al técnico Erwin Galindo: x61+x62+x63+Xx64+X65+x66+x67=1
R7. Respecto al técnico Robert Pérez: X71+x72+X73+X74+X75+X76+X77=1

Figura 16

Método de asignacion de técnicos a los trabajos mediante tiempos

MINMZAR 2= 718

WARIABLES OF DECISION R [WIZ2 [K13 |%1d (XI5 (W16 [R1T [K21 [K22 |25 [X2d [K25 [®26 K27 |K31 [X32 [X33 [®3d [X35 [K36 |37 [Kd1 [K42 [Rd3 [Kdd |X45 [df [K47 [K51 [®52 [K53 |54 |X55 |K56 [®5T [X61 |XA2 | %63
TIEMPOS DE SERVICIO) 138| 30 | 43 [ 50 |145|360)|125|120| 40 | 38 | 48 |140|340|130(130| 50 | 35| 52 |135|350(135(180| 32 | 31 | 44 [120|240|138|170| 28 | 32 | 38 |125(320|132 |160| 35| 25
ASIGRACION OPTIMA ojojojojojof1]|1|0ofjO0|Oo|jO|O|0O|JOojO|OfO|1|O0f0O|Oj0O]JO|O]JO|1|0|JOo|1]|OfO0jO|O]JO|O|0O]1

RESTRICCIONES
RESTRICCIOWES RESPECTO A LOSTECHICOS
At LUIS MENDOZA | | | I | 1 1
F2: MILTON CALDERON 1 1 1 1 i1 1 1
R3:VAMIL SIHUIN 1 1 1 1 1 1 1
Rd: JOSE CARRANZA
Rd: GUSTAVO FLORES
FE: ERWIN GALINDD
R7: ROBERT PEREZ

RESTRICCIONES RESPECTO A LOS TRABAJOS
F8: AMORTIGUADORES 1 1 1
R3. BATERIAS 1 1 1 1
R10: RODILLO TENSOR 1 1 1
R1t POLEAS TENSORAS 1 1 1

F12: SENSOR DE TACOMETRO 1 1 1
Fi3: MODULO CPC 1 1 1
R DEPOSITO AGUA 1 1 1

Fuente: Elaboracién propia 2021.

Después de verificar los tiempos que demora cada técnico en realizar esos trabajos,
se utiliza la herramienta Solver del Excel encontrando lo siguiente: Con respecto al cuadro
se puede indicar que para la asignacién del técnico Luis Mendoza (nimero 1) lo 6ptimo es
realizar el séptimo trabajo que es el cambio del depoésito de agua (trabajo nimero 7) con 125
minutos de duracion, en cuanto al técnico Nilton Calderén (nimero 2) el trabajo éptimo para
él es el cambio de amortiguadores (trabajo nimero 1) con un tiempo estimado de 120
minutos, por su parte el técnico Yamil Sihuin (nUmero 3) sera asignado a los trabajos de
cambio de sensor de tacometro (trabajo nimero 5) con un tiempo de trabajo de 135 minutos,
el técnico José Carranza (numero 4) tiene que realizar el trabajo de cambio de médulo CPC
(trabajo numero 6) con el tiempo de 240 minutos, con respecto al técnico Gustavo Flores
(ndmero 5) le corresponde por asignacion optima el cambio de baterias (trabajo nimero 2)
con un tiempo récord de 28 minutos, el técnico Erwin Galindo (nimero 6) tendria asignado
el cambio de rodillo tensor (trabajo nimero 3) con un tiempo de 25 minutos, y por ultimo el
técnico Robert Pérez (nUmero 7) estaria asignado al trabajo de cambio de poleas tensoras
(trabajo namero 4) con un tiempo de 45 minutos. El supervisor reunira los datos de los
tiempos de los trabajos realizados para poder actualizar tiempos y seguir en la mejora

continua para aumentar muchos mas trabajos que se realizan en taller.
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Figura 17
Resultado herramienta Solver para asignacion de técnicos

Celda Mombre Valor original Valaor final Entero
SC55 ASIGMNACION OPTIMA X11 0 0 Binario
5055 ASIGNACION OPTIMA X12 1 0 Binario
SESS ASIGMACION OPTIMA X13 0 0 Binario
5F55 ASIGNACION OPTIMA X14 0 0 Binario
G55 ASIGMNACION OPTIMA X15 0 0 Binario
5H&S ASIGNACION OPTIMA X16 0 0 Binario
5155 ASIGNACION OPTIMA X17 0 1 Binario
5155 ASIGMACION OPTIMA X21 0 llEiinariD
5K55 ASIGNACION OPTIMA ¥22 0 0 Binario
5155 ASIGMNACION OPTIMA X23 0 0 Binario
555 ASIGNACION OPTIMA ¥24 0 0 Binario
5N55 ASIGMNACION OPTIMA X25 0 0 Binario
5055 ASIGNACION OPTIMA X26 0 0 Binario
5P55 ASIGNACION OPTIMA X27 1 0 Binario
5055 ASIGMNACION OPTIMA X31 1 0 Binario
5R55 ASIGHNACION OPTIMA ¥32 0 0 Binario
5855 ASIGMNACION OPTIMA X33 0 0 Binario
5T55 ASIGNACION OPTIMA X34 0 0 Binario
5U55 ASIGMACION OPTIMA X35 0 1 Binario
V55 ASIGMACION OPTIMA 36 0 0 Binario
SWSS ASIGNACION OPTIMA X37 0 0 Binario
SX55 ASIGMACION OPTIMA 41 0 0 Binario
5Y55 ASIGNACION OPTIMA ¥42 0 0 Binario

Fuente: Elaboracién propia 2021.

A8. Identificacion de tiempos para rondas de supervision, para la realizacion de esta
actividad se utilizara la herramienta de la planilla master, la cual se encuentra en uno de los
maodulos del Sap, en esta indican la cantidad de unidades a salir en el dia actual, y también
las que se encuentran en taller, con lo que el supervisor podra verificar por unidad cual es el
diagndstico del técnico, se tomara los tiempos de 10:30 am y 03:00 pm como turnos para
realizar estas rondas, en ese horario se puede tener un resultado exacto de que es lo que se
necesita cambiar o reparar en cada unidad de trabajo.

El supervisor para realizar la comunicacién con el asesor de servicio y jefe de taller,
puede realizar de forma presencial o también de forma virtual por medio de una Ilamada de
la plataforma Teams, en la cual informara los diagnosticos de las unidades y se aprobaran
los trabajos que correspondan.
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Figura 18
Planilla master de taller

& sistema Ayuda
o ~l« SR o=
Planilla Master

&5 Actualizar

(PMaster | Dag.Inf. | DYP | Mant.Rap. | Resur

EEFEEELD ELEL EE IR L) ) (] Sreres]
Asignacion OT: 04.11.2021 12:07:59

B3 | Pedido DBM P Tipo OT Tipo OT Clente T Modelo Veh. Asesor Fecha Ing. ” Hora I|Fecha Com_H D C P |S|M U Comentarios
203284578 B Z510 RENTING S... R NEW ACTR. AYLLON M_ 03.11.2021 08:49_09.11.2021 1SS O Si/ electrico / faros posteriores -
203285633 A Z510 OT cle. TRANSPORT. T NEW ACTR. AYLLON M 03.11.2021 15:53_09.11.2021 1 S S L E A I Si/ mantenimiento preventio / Tipo m1 -
203284593 T 2510 OT cle  ORION MINI_ O ATEGO 141 AYLLON M 03.11.2021 08:37_10.11.2021 155 E Si/ electrico / fala en sistema def
203285321 A ZS10 OT che, RANSA COM_ R ACCELO 91 AYLLON M 03.11.2021 13:07_ 12.11.2021 1 S S L T A F Si/ Mantenimiento preventwvo / Tipo m+z1
203285661 A ZS10 OT che  DIAMOND C. C M2 106 BROCOS LE 03.11.2021 16:14_ 05.11.2021 1 S S A E B I Si/ Preventivo / Mp tpo M
203285505 A ZS10 OTche  DIAMOND C. C M2 112 BROCOS LE  03.11.2021 14:41_04.11.2021 1 S S A T C F Si/ Preventivo / Mp tpo M
203284555 V 2510  OT che . TRANSPORT. C M2 112 BROCOS LE_ 03.11.2021 08:37_05.11.2021 1 S S AG C 1 Si/ Electrico / Evaliacion de consumo
203284911 B ZS10 OT cle  LUCARBALR L SPRINTER _ BUSTAMAN  03.11.2021 10:09_05.11.2021 0SS E No / Aire acondidionado / Importacion de repuestos. ETA aprox 03.12
203285538 A ZS10 OT che | CORSBAL SAC V ACTROS 41 BUSTAMAN, 03.11.2021 14:44 10.11.2021 0SS E Si/ Frenos / Unidad se queda frenada. En proceso de evaluacion
203285744 B ZS15  OT Asis,_ TURISMO C1 LO 916/48 BUSTAMAN_ 03.11.2021 17:20_10.11.2021 0SS E No / Mantenimiento preventivo / Se solicita los repuestos y se programa para el L
| 203284564 B 7515 OT Asis_ EMP.TRANSP_  0-500 RSD . CASTRO ER_ 03.11.2021 08:30_15.11.2021 2SS E No / Motor / Sonido de zumbido en rodilos Solictud de Rodilos
203284853 Y 2515  OT Ass_ TRANSP.CRU_  O-500 RSD _ CASTRO ER__03.11.2021 09:51 05.11.2021 2SS O No / Mantenimiento preventivo / Tipo M
203285726 2530  Costo 1. DIVECENTER CASTRO ER _ 03.11.2021 16:57_01.12.2021 2 S O
203284620 D ZS10 OT che, TRANSPORT_ ) O 500 RSD  CASTRO ER _03.11.2021 08:41_05.11.2021 2 S S |E C F Si/ Mantenimiento Preventvo / Tipo M+C2
203285558 ZS30  Costo I DIVECENTER CRISTOBAL,, 03.11.2021 14:56_30.11.2021 0 S O No / Ot interna pafiol / Noviembre 2021
203284685 T 2510 OT cle  EMPRESA CO_ | AXOR 3131 CRISTOBAL_ 03.11.2021 09:03 30.11.2021 0 MS [|E Si/ Mantenimiento preventvo / Tipo M
203285280 A 2510 OT cle . TRANSCARG_ ) Atego 242 CRISTOBAL . 03.11.2021 12:46_30.11.2021 0 MS O No / Motor / Revisidn de cafieras de combustble. -
203284721 B ZS10  OT cle, EMPRESA CO | ACTROS 33 CRISTOBAL, 03.11.2021 09:15,29.11.2021 2SS [0 Si/ Eléctrco / Cambio de vavula distribuidora de Adblue >
<« » “« >

Nublado

Fuente: Mddulo produccion Sap 2021.

Figura 19
Reunidn de coordinacion por Teams

Reunion coordinacion taller|

Fecha 15/2/2022
Del 10:30 a. m.
Al 10:45 p. m.

GMT-5:00, hora estandar

Zona horaria Myaay
de Perua

Repetir Nunca
Usar ID personal de la reunion

(PMI)

632 084 7270

Si esta opcién esta habilitada, todas las opciones

de la reunion que cambia aqui se aplicaran a
todas las reuniones que usen su ID de reunién
personal

SEGURIDAD

Solicitar codigo de acceso de la
reunion
Solo los usuarios que tienen el

enlace de invitacidan o cAdinn de

Fuente: Elaboracion propia 2021.

A9. Realizacién de matriz de asignacién de técnicos a los trabajos y rondas de
supervision, se genera diagrama de flujo para poder entregar trabajos a los técnicos de forma
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Optima, mediante la A10. Aprobacién por parte de Gerencia de Postventa, donde se verifica
la aplicabilidad de la propuesta y se genera el visto bueno, con lo que se procede a elaborar
los pasos necesarios para que se transmita a los colaboradores la nueva herramienta, por lo
que se All. Identificar el personal a capacitar, con la ayuda del jefe de taller en este caso
seria los supervisores, asesores de servicio, jefe de taller y técnicos, y se Al2. Capacita al
personal en la matriz de asignacion de técnicos a los trabajos y rondas de supervision,

mediante la plataforma Prezi, se verificara punto por punto las medidas a tomar.

El entregable 2 esta bajo la evaluacion del Kpi representado por el porcentaje de
productividad, donde se mide el tiempo real del técnico, al terminar los trabajos mas
rapidamente aumentara la productividad y se generan menos reclamos de parte de los

clientes, no generando fallas a futuro por las mismas causas.

45.9 Entregable 3

En el entregable nimero tres se implementa el sistema Wis Asra para el correcto
diagnostico de las fallas de taller, con la integracion del area de soporte técnico en la
realizacion de boletines técnicos. El entregable se encuentra conformado por las siguientes
actividades: A13. Identificacion de softwares de diagnostico de fébrica, entre las
aplicaciones que constan con los pasos para la determinacion de fallas o guias, el programa
que se adecua mejor al taller es el que se utiliza en Brasil y Alemania, que se llama Wis Asra
en la cual comprende todas las reparaciones y mantenimiento diversas gamas de vehiculos
como autos, vans, buses y camiones. Se puede utilizar la busqueda por chasis de vehiculo y
encontrar manuales de servicio, asi como diagramas eléctricos, tiempos de trabajo para las
reparaciones y alternativas de solucién para fallas técnicas, obteniendo la informacion en el
menor tiempo posible. Se realizara la coordinacion con el area de sistemas para la solicitud
de usuario al area técnica de fabrica, y la implementacion del area de soporte técnico para
que al final de cada trabajo que haya requerido un mayor diagndéstico, ellos realicen un

boletin de servicio informativo.

Al4. Preparacion de manual para utilizacion de software Wis/Asra, se realiza el paso
a paso del Wis Asra desde el ingreso con el usuario, la division de grupos para el diagnostico
que corresponden desde el motor, inyectores, sistema de refrigeracion y hasta el grupo de

pintura, con lo que se puede descargar la informacion técnica, A15. Aprobacion por parte de
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Gerencia de Postventa, se solicita el visto bueno del superior jerarquico para poder avanzar

con la implementacion.

Figura 20
Plataforma Wis/Asra
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A16. Coordinacién con el area de soporte técnico para la capacitacion, se solicita su
apoyo debido a que esta area conoce todos los detalles técnicos para la realizacion de todas
las actividades de diagndstico, asi como también ellos se compenetraran mucho mas con el
taller, el supervisor al verificar una falla que no es recurrente informa a soporte técnico y se

verifica con ellos la solucién y se realizara el boletin de servicio para futuros trabajos.

(U
SOPORTE TECNICO, ~

BOLETIN INFORMATIVO

Fi gura 21 BOLETIN INFORMATIVO Fecha: 26/02/2022

Modelo Boletin informativo APLICABLE: TODO EL TALLER
VIGENCIA: A PARTIR DE HOY, HASTANUEVO AVISO Y MODIFICACION DEL PRESENTE INFORMATIVO.

Fuente: Elaboracion propia 2021
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Al7. ldentificar el personal a capacitar, en este caso se enfoca en los técnicos de
servicio de taller y A18 Capacitar al personal en el software de fabrica, se utilizar la

herramienta Prezi para la presentacion dinamica de los temas a tratar.

4.6  Discusion

El taller automotriz implementdé un modelo de aplicacion para la mejora de
procedimientos, en este nuevo procedimiento se desarrolld la utilizacion de la herramienta
digital tablet para reemplazar a los recursos fisicos en la creacion de las 6rdenes de trabajo,
asimismo se pudo analizar, desde de la verificacion de los registros documentales que no se
cuenta con una eficiente asignacion de los recursos, en este caso de los técnicos hacia su

labor de diagndstico en la unidades de trabajo en el taller.

Para lo cual se realiza el modelo de asignacion de técnicos basado en la herramienta
Solver de Exel para aumentar la productividad de los técnicos, asi como a la integracion del
area de soporte técnico para la emision de boletines de servicio para los diagnésticos a futuro.
Se pudo verificar una falta de utilizacion de softwares para lo cual se implemento el uso de
la herramienta Wis/Asra donde se verifican diagndsticos y modelos de prueba con
flujogramas de los sistemas a tratar, para que los técnicos obtengan maés eficiencia en el

trabajo realizado.

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general la propuesta la
implementaciéon de un modelo de gestion de procedimientos para el taller automotriz, se
realizaron dos objetivos especificos, el primero fue diagnosticar el estado de la satisfaccion
del usuario y el segundo fue basado en identificar los factores que inciden en el mismo. Se
Ilevé a cabo un analisis de los instrumentos cualitativos y cuantitativos para la priorizacién

de los problemas.

Luego de la criticidad de los problemas se elabor6 una propuesta implementando el
modelo EFQM, el cual esta basado en la mejora de los procedimientos por medio de diversos
factores, se realizaron cambios en el procedimiento actual para la disminucion de
actividades, se realizo la utilizacion de una herramienta digital y softwares para el aumento
de la productividad, estas herramientas mejoran la utilizacién de los recursos disminuyendo

los tiempos de atencion, con lo que el cliente esta mas satisfecho, ya que puede recibir su
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unidad de trabajo en el tiempo de compromiso realizado entre ellos y el asesor, que en este

caso es la imagen representativa de la empresa ante el cliente.

En cuanto a la categoria satisfaccion del usuario, el trabajo de investigacion realizado
por Giraldo (2019) de Colombia tiene coincidencia debido a que él se enfoca en realizar
aportes de calidad para la mejora de la satisfaccion del usuario, utilizando el registro
documental para el analisis de datos, obteniendo como resultado una falencia en los
procedimientos en el taller automotriz, debido a que hay una falta de comunicacion entre la
empresay el cliente. En el presente estudio se encuentra una falta de comunicacion entre el
técnico, supervisor y asesor de servicio, no entregando una informacion actualizada al cliente
por lo que se generan indicadores de servicio no aptos con los objetivos planteados por la

organizacion.

La satisfaccion del usuario toma en cuenta la utilizacion de lineamiento en la parte
normativa y tedrica para lograr la fidelizacion del cliente interno y externo, esto lo que
plantea Collado y Rivera (2018), utilizando la técnica de registro documental, al igual que
la investigacion se utilizaron los indicadores de servicio que son calificados por los clientes,
obteniéndose una falencia en los procedimientos, los dos proyectos generan una mejora en
estos para fortalecer la relacion cliente-empresa, ya que la mejora de los indicadores es uno

de los objetivos de la organizacion.

La propuesta de implementacion de Moreno (2016), coincide con la subcategoria
talento humano ya que busca mejorar la competitividad de los colaboradores, aplicando un
enfoque mixto, utilizando la técnica de encuesta, obteniendo como resultado la falencia en
los plazos acordados por el cliente debido a la falta de conocimiento técnico por parte de los
colaboradores. Este utiliza un planeamiento operativo para la verificacion de los recursos,
en el cual utiliza la capacitacion para la mejora de la competitividad. En la investigacion
realizada se utilizd el uso de software técnico con la capacitacion por medio de un manual
de programa Wis/Asra donde se encuentran establecidos las actividades a seguir por cada

falla en el sistema, divididos por grupos de trabajo.

En cuanto a la investigacion realizada por Orejon (2020), tiene como objetivos el

diagnostico de factores que afectan la calidad del servicio y la toma de decisiones del cliente,
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esta se lleva a cabo utilizando un enfoque mixto, con la colaboracion de 33 trabajadores,
obteniendo una falta de instrumental técnico y falta de capacitacion a los colaboradores de
ventas, para lo cual se planteé la propuesta para la realizacion de un aplicativo de ventas en
la cual los asesores puedan realizar los pedidos rapidamente. En el trabajo de investigacion
que se realizd se enfoca en la utilizacion de una tablet que utiliza el asesor de servicio para
la creacion de taller, donde se ingresan todos los datos de la unidad y los problemas descritos
por el cliente, dejando atras los documentos fisicos que generaban una demora de casi una
hora para que los técnicos comiencen recién a realizar el diagnostico, en cuanto al tiempo
este representa un factor decisivo ya que de este depende el planeamiento del cliente en
cuanto al trabajo de estas unidades, muchos clientes solo cuentan con una unidad y que los
trabajos no se realicen en el plazo acordado con ellos, generaria que no obtengan rentabilidad
y posteriormente realizarian un reclamo con la empresa por no entregar la unidad de acuerdo

con los compromisos de entrega.

Para la subcategoria gestion por procesos, el proyecto de investigacion de Alvarez
(2020) concuerda con los resultados propuestos en el actual estudio, ya que ambos buscan
la mejora de la productividad aplicando un diagndstico del servicio postventa utilizando el
enfoque mixto, encontrando una desactualizacion de los procedimientos, asi como la falta
de capacitacion técnica en el recurso humano, estos emplean modelos de mejora continua,
en el caso de la investigacion de Alvarez aplica una modelo de lean service, en cambio en el
proyecto se utiliza la implementacién del modelo EFQM, pero con el mismo proposito, el
de mejorar los indicadores de servicio. Alvarez establece como objetivo nimero dos
establecer la programacion de los mantenimientos, aplicando un sistema para dado los
kilometrajes de las unidades, indique si se tiene que realizar el mantenimiento, con lo que
busca controlar la calidad de los trabajos para ampliar la vida util de las unidades enfocado

en los procesos de mejora continua.

El planteamiento de mejoras en la aplicacion del servicio postventa por medio de la
integracion del personal operativo de Romero (2020), se enfoca en la mejora de rendimientos
aplicando un enfoque mixto, tomando como principal accion que las propuesta de
implementacion sean realizadas por los mismos técnicos, los cuales cuentan con el expertiz
de todo el proceso, se relaciona con la investigacion debido a que se ha tenido muy en cuenta

la participacion de los colaboradores de taller, en el analisis cualitativo para el desarrollo de
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los entregables, aplicando la teoria de las expectativas como parte de la motivacién para el
crecimiento profesional de los mismos, al aprender nuevos softwares pueden aplicar para
ascender en los niveles de técnicos con los que cuenta la organizacion, y percibir un mejor

sueldo.

De Jesus (2019), plantea la aplicacion de un sistema de control de los procesos para
la mejora de la calidad, con la identificacion de las falencias dentro de la organizacion, este
realiz6 un enfoque mixto, obteniendo como resultando en cuando a la subcategoria de
gestion de procesos que habia una falta de informacién en los formatos y que no se cuenta
con una retroalimentacion del servicio. En la investigacion la informacion juega un rol
imprescindible debido a que esta es la fluye como diagndstico hacia el cliente, por lo que se
tiene que tener una informacion veraz y precisa en los tiempos establecidos, De JesUs
propone guias para el control proceso administrativo, mientras que en el proyecto se propone
las rondas de supervision en horarios establecidos, uno en la mafianay otra en la tarde, donde
el supervisor vaya a realizar una revision con el técnico de la unidad de trabajo, generando
preguntas objetivas que sirvan de informacion para el diagnostico del mismo o el
asesoramiento de los pasos a seguir, asi como para obtener el conocimiento de lo que ya se

ha realizado.

En la gestion de procesos, Villanueva (2018) realiza la propuesta de la
implementacion EFQM, aplicando los factores para el aumento de la calidad con la
disminucion de reclamos. Se realizé6 mediante un enfoque mixto realizando encuestas en el
personal, se obtuvo como resultado que habia una falencia en sus procedimientos, asi como
falta de recursos. Se realiz6 el modelo y se programaron objetivos basados en la gestién del
servicio y mantenimientos para mejorar la relacion consumidor y vendedor. En el estudio
también se utiliza este modelo europeo para la mejora de la satisfaccion del cliente basado
en el desarrollo de los procedimientos, mejorando todo el trabajo en el taller automotriz,

planteando controles y optimizacion en las actividades.

En cuanto a la subcategoria de atencion al usuario, Lucero (2020) propone la
utilizacion de modelos de gestion de calidad a ser utilizados en el sector automotriz,
utilizando un enfoque mixto, en una muestra de 13 empresas, verificd que no cuentan con

un sistema basado en la norma ISO 9001, a pesar que las organizaciones cuentan con
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politicas de calidad, se realiza propuesta de la utilizacion del mismo basado en el factor de
la satisfaccion del cliente y a la mejora del servicio por medio de la utilizacién de estrategias
como alternativa de solucion. En el trabajo la estrategia para la mejora del servicio es la
utilizacion de los boletines de servicio para el mejor conocimiento de las fallas de las
unidades, y utilizarlos para la mejora de fabricacion de unidades por parte de la matriz, asi
se mejora el producto y se disminuiran las fallas de las unidades, generando una satisfaccion

y una fidelizacion en el cliente.

En México, Cardona (2017) se enfoca en la aplicacion de un modelo administrativo
y la implementacion de herramientas de mejora continua para contrarrestar las incidencias
en el servicio, se realizo utilizando el enfoque cuantitativo, se da vital importancia al recurso
humano en la atencion al usuario, obteniendo como resultado la falta de compromiso de los
colaboradores, como a una falta de identificacion con los valores de la empresa. En el estudio
se tiene un enfoque vital en el recurso humano, ya que, gracias a las entrevistas realizadas a
los colaboradores, se han desarrollado las alternativas de solucion, ellas han formado parte
de cada actividad del proceso, haciendo del proyecto de implementacion del modelo EFQM

como suyo, lo cual ayuda en la identificacion del colaborador con el trabajo realizado.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

51 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

. La implementacién del modelo EFQM logrdé que la empresa pueda
cumplir con los objetivos propuestos, como la disminucion de tiempos de
entrega de unidades en el taller, se reduce las actividades que generan un
cuello de botella, eliminando tareas y estandarizando el proceso de la
gestion de taller. Asimismo, la asignacion de técnicos mediante la
herramienta Solver de Excel genera un mayor conocimiento de las
habilidades de cada uno de los colaboradores en el proceso operativo, con
lo que se logra un efecto de control de las actividades, con lo que se cuenta
con mas tiempo para realizar los pedidos de repuestos y generar un trabajo

mas eficiente.

: Se realizd el diagnodstico del entorno del taller automotriz, con la
utilizacion de instrumentos cuantitativos y cualitativos la cual se aplico a
la documentacion realizada en el area de postventa, y también se entrevisto
a 4 colaboradores conocedores del proceso de taller, los cuéles formaron
parte de todo el proceso de mejora, sus aportes fueron validados por medio
de indicadores de medicién como son las mejoras en las encuestas de parte

del cliente.

La utilizacion de medios digitales como es la tablet es un avance
tecnoldgico importante, seguir utilizando medio fisicos para poder crear
una orden de trabajo no solo generaba costos innecesarios, sino que
también perdiamos un 67% de tiempo que ahora es utilizado en el
diagnostico del taller, todo ello es parte de las mejoras de la globalizacion,
las teorias de la ingenieria estan forjando a que las empresas disminuyan
sus costos y aumenten sus beneficios, para que puedan formar partes de

las llamadas empresas de excelencia.
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5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

: Se recomienda la aplicacion del modelo EFQM, gracias a sus criterios
establecidos se puede mejorar el sistema de gestion e ir en el camino hacia la
definicion de acciones a tomar. Se pueden seguir identificando falencias en el
procedimiento de taller y siguiendo las teorias de la innovacion disruptiva 'y de
mejora continua se puedes seguir estableciendo cambios para la disminucion
de tiempos, siempre con la comunicacién entre todos los colaboradores
pertenecientes en el taller, desde que el técnico revisa la unidad, comunica al
supervisor de las fallas y este informa al asesor para que el cliente pueda
conocer que pasos se estan siguiendo para el diagnostico y posterior reparacion

de su unidad de trabajo.

: Se recomienda llevar un control de todos los trabajos que se realizan en taller,
manejar por grupos de sistemas, desde motor, suspension , lubricacion y demas,
para que asi se consolide toda la informacion y se pueda obtener que técnicos
son los mas diestros en cada componente del vehiculo, formarlos para que los
niveles de estos mejoren y en poco tiempo puedan ser técnicos
diagnosticadores, asi se organiza mejor el taller y se distribuyen mejor las
cargas de trabajo, asi se mejoran los tiempos de trabajo lo cual conllevara en
una mejora de los indicadores de taller, asi como enfocarse en afianzar la
cultura de realizar las rondas de supervision de taller, el planeamiento para el

cumplimiento de plazos de entrega se realizard de forma mas efectiva.

: Se sugiere que los boletines de servicio realizados por soporte técnico sean
enviados a la matriz como prueba del mal funcionamiento de los componentes
o sistemas de las unidades, y asi los fabricantes puedan mejorar sus prototipos,
realizandose acciones de fabrica o recalls, con lo que aumentaran los trabajos
y por ende las horas de servicio. Siempre estar activos para enfocarse en la
mejora continua no solo de los procedimientos, sino ir mas alla con la
realizacion de pruebas de ruta a las carreteras mas complicadas de manejo,
realizar el acompafamiento al cliente para poder mejorar el manejo o verificar
el funcionamiento in situ de las unidades, y asi crear una confianza con el

cliente, pasando a formar parte como socio estratégico.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Propuesta de implementacion del modelo EFQM en un taller automotriz para la mejora de la satisfaccion del usuario, Lima

2021

Problema general

Obijetivo general

Categoria 1: Satisfaccion al usuario

Sub categorias

Indicadores

¢Cémo mejorar la satisfaccion del
usuario en una empresa automotriz
en Lima, 2021?

Proponer la implementacién de politicas y
procedimientos de postventa para la
satisfaccion del usuario en una empresa
automotriz en Lima, 2021.

Atencion al usuario

1. Nivel de cumplimiento de plazos

2. Calidad

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Cual es la situacién de Ila
satisfaccion del usuario en una
empresa automotriz en Lima,
20217

Diagnosticar la situacion de la satisfaccion
del usuario en una empresa automotriz en
Lima 2021.

Gestién por
procesos

3. Tiempos de demora

4. Productividad

Talento humano

5. Competencias

6. Motivacion

¢Cudles son los factores de mayor
incidencia en la satisfaccion del
usuario en una  empresa
automotriz, Lima 2021?

Identificar los factores de mayor
incidencia en la satisfaccion del usuario
en una empresa automotriz, Lima 2021.

Categoria 2: Aplicacién de metodologia EFQM

Alternativas:

1. Proponer un procedimiento de atencion de unidades en el taller desde que esta ingresa y se crea la
orden de trabajo por medio de una tablet, se realiza el diagndstico del problema de la unidad hasta la
solucién de la falla para la mejora de la calificacion de los clientes en su satisfaccion

2. Proponer una matriz de asignacion de trabajos por nivel de técnicos y rondas de supervision para
que el procedimiento de taller sea verificado en todas sus actividades

3. Implementacidn del software Wis/Asra para el diagnéstico de las unidades en el taller y disminuir

los tiempos de demora

Tipo, nivel y método

Muestra y unidad informante

Procedimiento y analisis de

Técnicas e instrumentos datos

Sintagma:
mixto
Tipo: Proyectiva

Nivel: Comprensivo

Meétodo: Inductivo — Deductivo

Holistico, enfoque

Muestra: 1552 drdenes de trabajo enero — agosto 2021.

Unidad informante: 4 colaboradores (Jefe de servicios, Supervisor y

técnicos operativos).

Técnicas: Analisis documental /

Entrevista

Procedimiento: Bulsqueda de
informacién,  validacion vy

) aplicacion de instrumentos.
Instrumentos: Registro documental /
Guia de entrevista Andlisis de datos:

Atlas.ti

Excel y
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Entregable 1

Al. Consolidar la informacion del procedimiento del taller
Las actividades del procedimiento del taller se dividen en 5 participantes del proceso:
cliente, asesor de servicio, supervisor, técnico y jefe de taller. EI procedimiento actual es el

siguiente:
1. El cliente ingresa la unidad al taller.
2. El asesor de servicio recepciona la unidad en la zona de ingreso de unidades.

3. El asesor de servicio realiza una revision visual de la unidad para encontrar posibles dafios
en el vehiculo, asi como el registro de los datos del vehiculo: placa, recorrido, nombre de
contacto, que implementos se estan quedando en la unidad como llantas de repuestos, gata,

botiquin, extintor, etc. Genera una descripcion de las fallas por las que ingresa la unidad.
4. El asesor de servicio se dirige a la oficina de asesores y crea la orden de trabajo en el Sap.
5. El supervisor entrega orden de trabajo al técnico para el inicio del diagndstico.

6. El técnico realiza el diagnostico de la falla, verificando si es un tema de garantia o es un
tema propio de la unidad, si es la primera opcion el asesor solicita los repuestos e inicia el
cambio realizando las pruebas de la falla para la presentacion de la garantia, en el caso de la

segunda opcion solicita una cotizacion.

7. El asesor crea la cotizacion y envia al cliente, si este la acepta, el asesor de servicio solicita

los repuestos, el supervisor recepcion estos y el técnico inicia la reparacion.
8. Si el cliente rechaza la cotizacion, se le factura el diagnostico y retira la unidad.

9. Después de realizar el cambio del repuesto y haber culminado los trabajos sea por un tema
de garantia o por aceptacion de la cotizacion por parte del cliente, el supervisor procede a

trasladar a la unidad a la zona de lavado.
10. El jefe de taller aprueba la salida de la unidad de la zona de trabajo.

11. Cliente retira la unidad.
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Diagrama de flujo de procesos actual de taller
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A2. Coordinacion entre area de sistemas y postventa para elaboracion y aplicacion de
herramienta de creacion de OT en tablet

Los pasos para la creacion de la orden de trabajo son los siguientes:

1. Ingresar desde el aplicativo de la tablet Ilamado Sap.

| Asesor NI V2

2. Ingresar al asesor movil: Recepcion vehicular. e |

OTs Pendientes
Fabade Rapuect

J Fechas je Entiega OTs Pendientes de Calendario de Citas
) &g
N or Garartia

17

Racall Garantia Pniia Master
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3. Ingresar al sistema de Tablet y colocar el nimero de Placa.

Busqueda Vehiculo por Numero de Placa.

Numero de Pla

{ F1J-969

Examinar las Pre-Ordenes Enviadas

4. Aparecen los datos de la unidad, asi como los detalles del cliente como su direccion y

teléfono, se puede modificar sus datos.

Volver al Menu Principal

Busqueda Vehiculo por Numero de Placa

Verificacion de Crédito Resultados 0K

Contrato Mantenimiento Vigente Vehiculo sin contrato de mantenimiento vigente
Cliente Corredora Seguro Kaufmann Sl

Productos Vigentes 1 Producto

Detalles del Cliente

Nombre Teléfono

ICALUS.AC. 3261778

Nimero de Cuenta Teléfono Movil

0001008806 99001841

Direccién Direccién Correo Electrénico
AV. NICOLAS AYLLON NRO. 2031 2031 ADMINISTRACION@ICALUSAC.COM
Ciudad Nuimero Identificacion Fiscal

LIMA 20503936667

Detalles del Vehiculo
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5. Pantalla de edicion para la modificacion de datos.

Indique una persona por parte del cliente, si aplica.

*Nombre: ICALU S.A.C.

3261778

*Nuamero de [
Teléfono:

*Teléfono 99001841

Movil

*Direccién ADMINISTRACION@ICALUSAC.COM
de carreo
electronico:

*Namero de 20503936667

Identificacion
Fiscal (RUT /
DNI / RIF):

6. Se puede revisar el historial del vehiculo en cuanto a ingresos anteriores al taller y en
que sucursales fue atendida.

Historial de Ordenes de Trabajo

Volver al Mend Principal

N° kilometr Reclama Estado Codigo Asesar
Pedido aje cion del Sucursal de
Cliente Servici
(=]

ZS17:0T 02032734 23.10.202 201,018 oT Sucursal Erik Jose
Pieza 84 1 Liberada Canada Castro
suelta Acosta

7ZS52:Pre 02023532 10.12.201 oT Sucursal Erik Jase
entrega 80 8 Facturada Canada Castro
DEALER Acosta

ZS552:Pre 02023002 17.10.201 oT Sucursal Diego

entrega 68 8 Facturada Lurin Manuel

DEALER Quispe
Valverde
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7. Ingreso de problemas de la unidad, asi como los trabajos a realizar.

Motivo de Reparacion

Valvar al Mentl Princinal

*Motivo Diagndstico

Manl. Express

Mant. Normal

Sarvicoe D&P

Servicio Mocanico

Reclamaciones

Mantenimisnto Preaventiva de |a

Chente solicita una couzacion

Comprushe el ruido

Diagnesticar Falla

Reslizar Peritaje

4+ + 4 4]+

Sarvicio por Contrato de Mantenimiento

de Pre-Orden

Roclamacién do Clienta

Mantenimiento Preventivo

Noembre Job

Tipa de (I0R

03 - CLIENTE

8. Se puede verificar si la unidad cuenta con acciones de fabrica para realizar (se refiere a

trabajos que se han enviado que se tiene que realizar a una serie de vehiculos en especial

para mejoras).

Haga clic en una accion de servicio para ver sus detalles y deseleccione / seleccione.

Buscar

N° de Accién Valido Desde Valido Hasta  Descripcion Estado

de Fabrica

F1J-969 10382483 04 - 06 - 2021 28-06 - 2022 COMPROBACION =
Y, SIES
NECESARIO, PENDIENTE
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9. Se coloca el kilometraje y el horémetro de la unidad, asi como fotos del estado del

vehiculo, en caso de encontrar desperfectos con el chasis o los implementos.

Lectura Kildometros v Horometro

*Cuenta Kilemetros

[ 231766

|

FHaoarametre

Lectura Previa: 201017

[ 3458

]

Lectura Previa: 48

Condiciones y Dafios

Anadir Fotos:

[ ESclccecionar

Listado de
Fotos
adjuntas:

Sin datos

@

10. Se selecciona todos los implementos con los que cuenta la unidad.

Volver al Meni Principal

Inventario de vehlcula

Equipo de Cabina

Reposacabezas Trasera

Rapnsanahazas Dalantars

Accesorios (Bluetooth, Auriculares, Otras)

Articulos Varios an Custodia

Locumentos del vehiculo del dia

Encandador

Libro de Mantenimiento

Llave Metalica

Liave Elecudnica

Cubrepises

Botiguin

Gancho da Ramalques

Triangulo / Chaquela Refleclante
Rueda de Repueste con Fijador
Kil de Heramientas

Gata Meeanica

Extintor
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11. Se coloca la fecha de entrega que se acuerda con el cliente para la entrega de la unidad

y se genera la Orden de trabajo.

El clienle auloriza reparaciones hasla la siguienle cantidad y sin ninguna olra comunicacion : 100

Fecha de Termino Planificada
Por favor, haga clic para enviar la orden al DEM /SAP.

25.10.2021 18:30
Generar una Impresion

Generar Impresion Copias

1

Firma del Cliente / Persona que entrega el Vehiculo

- ewow

12. Seingresa la firma del cliente para finalizar el proceso.

Firma Cliente
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A3. Elaborar nuevo procedimiento de atencion

(PRC-PTVT) Post-Venta

PROCEDIMIENTO:

Nombre del procedimiento Cadigo Pagina 1
PRO-PTVT-01 | De 5
Recepcion y atencion en el VERSION | Fecha de 02/02/2022
taller postventa 1 aprobacion
PROCESO:

(PRO-RPTO-01) Recepcidn y atencidn en el taller postventa

REVISADO

POR

REVISADO

POR

APROBADO

POR

Jorge Guizado

Supervisor de taller

Miguel Senmache

Jefe de taller

José Luis Llanos

Gerente de servicio
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1. OBJETIVO

Establecer las pautas necesarias para realizar la recepcion y atencién de una unidad al ingreso

del taller de revision para la disminucion de tiempos de entrega.

2. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable al area de taller Postventa.

3. RESPONSABILIDAD

3.1. Responsables de conocer y cumplir con el presente procedimiento:
- Asesores de servicio
- Supervisores de taller
- Técnicos de servicio

- Jefe de taller

3.2. Responsables de supervisar el cumplimiento del presente procedimiento:
- Jefe de taller
- Gerente de servicio postventa
- Jefes de sucursal

- Gerentes regionales

3.3. Responsable de verificar el correcto cumplimiento del presente procedimiento:

- Auditor interno

4. DOCUMENTOS Y/O MATERIALES APLICABLES

4.1. Documentos y/o registros internos:

- Orden de trabajo

- Cotizacion, en caso aplique

- Comprobantes de pago (Factura de venta o Boleta de venta)

4.2. Sistema: Sap
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4.3. Anexo: Flujograma

5. DEFINICIONES

5.1. Orden de trabajo: Documento mediante el cual Taller de servicio inicia las actividades
de diagnostico para lo acontecido en una unidad, donde se le agregan los repuestos que se
cambian, las manos de obra trabajadas y los servicios de terceros realizados (TFT). Contiene
los siguientes datos minimos: Nombre del cliente, asesor, placa de la unidad, chasis,

recorrido, nombre del contacto, teléfono y fallas en la unidad.

5.2. Sucursal: Centro del dealer

5.3. SAP: Sistema integrado de informacion (ERP)

6. PROCEDIMIENTO

6.1. Observaciones preliminares:

6.1.1. El alcance del presente procedimiento abarca las atenciones de unidades que ingresen
por el taller. Para el caso de atenciones externas no aplica el presente procedimiento, este se
realiza mediante el nimero de servicio star.

6.1.2. El sistema SAP realiza los registros de todas las actividades realizadas en la atencion.

6.2. Procedimiento de ingreso y atencién de unidades en taller

6.2.1. El cliente ingresa la unidad al taller, y el asesor de servicio se acerca para la toma de
datos fisica en la unidad, mediante el aplicativo de Asesor movil instalada en la tablet de
servicio, colocara todos los datos de la unidad, incluida las fallas comunicadas con el cliente
y creara la Orden de trabajo, la cual es enviada directamente de la tablet a la impresora de
taller.

6.2.2. El supervisor de taller recibe la Orden de trabajo y mediante el modelo de asignacion

de técnico designa el técnico apto para realizar el trabajo.
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6.2.3. El técnico de taller se da inicio en el trabajo mediante la Planilla master y empieza el
diagndstico utilizando las herramientas del Wis/Asra para la informacion técnica. Este
informa al supervisor sobre lo encontrado en la unidad.

6.2.4. El supervisor realiza su ronda de taller en los horarios establecidos, verificando si la
falla de la unidad es un tema de garantia o un tema de cliente, se retne virtualmente con el
asesor y el jefe de taller para realizar la comunicacién integrada con ellos.

6.2.5. El jefe de taller y el supervisor aprueban el diagnostico.

Falla por temas de cliente

6.2.6. Si la falla es consecuencia de mal manejo del conductor o falta de mantenimiento por
parte del cliente, el asesor de servicio crea una cotizacién donde incluye los repuestos, las
manos de obra y los servicios de terceros a realizarse y envia al cliente.

6.2.7. Si el cliente no acepta la cotizacion, el asesor solicita al supervisor que se realice las
actividades para que pueda salir la unidad, y realiza el cobro del diagndstico al cliente; si el
cliente acepta la cotizacion, el asesor de servicio solicita los repuestos al codificador, el cual

los envia al supervisor.

Falla por garantia de producto
6.2.8. Si la falla de la unidad es considerada como un defecto de fabrica en cuanto al
repuesto, el asesor de servicio solicita los repuestos al codificador, el cual los envia al

supervisor.

Reparacién o cambio de repuestos

6.2.9 El supervisor entrega los repuestos al técnico, el cual los instala en la unidad.

6.2.10. El técnico informa de la culminacion de los trabajos, y el supervisor ingresa la unidad
para el lavado correspondiente.

6.2.11. El jefe de taller aprueba la salida de la unidad con el visto bueno en el SAP.
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Recepcion y atencion en el taller postventa
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A6. Capacitar al personal sobre el nuevo procedimiento de atencion

@ Jefe de taller

Procedimiento de
recepciony
atencion en el
taller

Postventa

Cliente

1. Ingresa la unidad al taller.

Asesor de servicio

1. Recepciona la unidad

2. Crea la orden de trabajo en la tablet
3. Crea cotizacion

4. Solicita repuestos
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Busqueda Vehiculo por Numero de Placa.

[romanrmacongea e cou

(s

Fecha de Termino Planificada
Por favor, haga clic para enviar Ia orden al DBM /SAP.

25102021 1830
Generar una Impresion
Ganerat monmaibn Copa

Basqueda Vehiculo por Numero de Placa

Detailes del Vehiculo

de Ordenes de Trabajo

Firma Cliente

W NoeAccion VidoDesds ValdoMasta Descripckn  Estado

Placa  de Fibrca

oo 10w

Supervisor

1. Entrega 6rdenes de trabajos mediante el
modelo de asignacién de técnicos.

2. Aprueba diagnésticos de taller.

3. Recepciona y entrega repuestos a
técnico.

4. Envia unidad a lavado.

04062021

PR

COMPRCBACION
xams




Técnico

1. Inicia diagnéstico por medio de modelo
de asignacion de técnicos

2. Solicita cotizaciones cuando no son
casos de garantia.

3. Inicia reparaciones y cambios.

Jefe de taller

1. Aprobacién de diagnéstico
2. Aprobacién de salida de la unidad
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Entregable 2

Diagrama de flujo de procedimiento de asignacion de técnico

Procedimieno de modelo de asignacion de técnico

Supervisor

Recibe orden de
trabajo

Ingresa al
Modelo de
asignacion de
técnico

Asigna trabajo a

¢ Trabajo no esta en Lo
tecnico optimo

el modelo?

Coordina con
Soporte técnico
el apoyo

Mide tiempos
del técnico

Ingresa nuevos
tiempos al
modelo
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Al2. Capacita al personal en la matriz de asignacion de técnicos a los trabajos y rondas de supervision

IDENTIFICACION DE TRABAJOS

Diagrama de Pareto

s
Pace o MODELO DE ASTGNACION DE TECNTCOS Y SUPERVISION

INGRESO DE TECNICOS Y TRABATOS

RESULTADDS

Modelo de asignacion

Luis Mendoza 138 30 43 50 145 360 125
Nilton Calderén 120 40 38 48 140 340 130

Yamil Sihuin 130 50 35 52 135 350 135

4 |José Carranza 180 32 31 - 120 240 138
5 |Gustavo Flores 170 28 32 38 125 320 132
6__|Erwin Galindo 160 35 25 2 138 310 142
| 7 ]Roben Perez 150 42 R 45 136 320 145
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RABAJU U7 1IMU

| MINIMIZAR Z= 718

N N [ G

VARIABLES DE DECISION X11 [X12 |X13 |x14 |X15 [X16 [X17 |X21 [X22 [X23 [X24 |X25 |X26 |X27
TIEMPOS DE SERVICIO

ASIGNACION OPTIMA 0Ojojofojofo0j1|/1]/0|0f0|j0f0O0]|O

RESTRICCIONES

RESTRICCIONES RESPECTO A LOS TECNICOS

R1: LUIS MENDOZA 1 1) 1 1 1 1] 1

R2: NILTON CALDERON 1

R3: YAMILSIHUIN )
' | Reunidn coordinacion talleq

R4: JOSE CARRANZA

R4: GUSTAVO FLORES

R6: ERWIN GALINDO

R7: ROBERT PEREZ

Cancelar Programar reunién  Listo

Del 10:30a m

RESTRICCIONES RESPECTO A LOS TRABAJOS
R8: AMORTIGUADORES 1 1]
RY: BATERIAS 1

ﬁPrezi Repeti Nunca

Usar 1D personal de fa reunién
(PMI)

Al 10:45p. m.

Zona horaria

GMT-5:00, hora estandar

632084 7270

SEGURIDAD
Solicitar c6digo de acceso de fa
reunién

Solo los ¢
anlana de i

PANTLA MASTE _— [ i

que tienen el

Seguimiento de trabajos

A o P S| fenrey s | pesee I A e

BV X ) R (W 1T Zeee)
Asignacén OT: 04.11.2021 1207:59

Thcwn o Feou by, mal e on W3 CPE

@Prezi = d
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Entregable 3

Al4. Preparacion de manual para utilizacion de software Wis/Asra

Nombre del manual Cadigo Pagina 1
M-PTVT-02 | De 5
Utilizacion del Wis Asra VERSION | Fecha de 21/02/2022
1 aprobacion
PROCESO:
(PRC-PTVT) Post-Venta
MANUAL:
(M-PTVT-02) Utilizacion del Wis Asra
REVISADO REVISADO APROBADO
POR POR POR
Jorge Guizado Miguel Senmache José Luis Llanos
Supervisor de taller Jefe de taller Gerente de servicio
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1. Ingresar a la aplicacion por medio del siguiente link:

https://b2bconnect.daimler.com/ES/workshop-solutions/rmi/wis e ingresar el usuario y

contrasefia y dar clic en la opcion Iniciar sesion.

es G Peri-GPC [ XENTRY Portal - Ini.. [ Intranet Divemotor Ky PLANES DEMANT £ Contratos de Mitto d Fori @ 2017 SieWeb | Muro Consulta de Movim. » [F Lsta

DAIMLER

S . P
CA) P = MAYBACH MERCEDES-EQ Mercedes vwae "‘ i/
< FUSO WESTERN STAR

PTHLON

Mercedes-Be
R © m fercedes- Doz Mercedes-Benz Bank
AT KN Financial Services

2. Aparece la siguiente plataforma con varias opciones para ingresar, escogemos la opcion
Wis Asra.

& | ©

XENTRY Parts frsa de

Information

formacién
productos XENTRY

—————— Qcultartodo A

D ADVANTAGESonline D Bus Training Platform D_ DMS Interface Administration D GSSN+
BI Mercedes-Benz Global Training E, 0oDUs B Retail Clothing m Retail Guide
/' Retail Processplatform L, TruckTraining Portal D WIS/ASRA D Wheel Alignment Online

WIS XENTRY WIS
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https://b2bconnect.daimler.com/ES/workshop-solutions/rmi/wis

3. Se abre la interfaz del Wis Asra, en donde dice NUm. de ident. del vehiculo colocar el

namero de chasis y presionar Enter.

B3 WIS/ASRA - Mercedes-Benz & smart - d7ericas - o b,

Archivo Opciones Ayuda

Nim, de ident. del vehiculo \QBM «]1 | [0BMB34071LB147155 a ' ’ Q n @ J ~£

Modo de chasis ¥ Autobls ¥ 634071(1H147155) O 500 RSD 2042/2442, 0 500 RSD 2443 v 457908(U1 049638) v === +

WIS

1. Determinar la clave

£ 30

ssL ||-4

#-__] 00 Vehiculo completo

4101 Blogue motor, culata, cérter del arbol de levas, carter de aceite
+ 103 Piezas motrices

Mmgs || -] 05 Control

#-__) 07 Formacién de la mezcla

+__] 09 Bomba de combustible, slienciador del aire aspirado, filtro

# 113 Compresor de aire, pieza de soporte y cables

114 Tubo de admisién y colector de escape

#-__] 15 Equipamiento eléctrico en el motor

#-__] 18 Lubricacién del motor, refrigeracion del acelte de motor

& _] 20 Refrigeracién del motor

#1211 22 Accesorios de motor, suspension del motor

125 Acoplamiento v

B

=

SM

Lugares de averia

Grupos

Palabra clave v | Grupo: a; & ‘ Bil

Gomiamis [ [ [ ] 214

’ Figura

~

Tipos de averia Tipos de reparacion

Tipos de garantia
(O Equipamiento originaligarantia del repuesto antes del montaje

(@] o pieza

4. En la parte inferior del chasis aparece el nimero de modelo de la unidad y su nimero de

motor.

@ WIS/ASRA - Mercedes-Benz & smart - d7ericas

&rchivowgpciones Ayuda

Nim. de ident. del vehiculo |9BM | [6340711H147155 v | [9BMB34071LB147

Modo de chasis ¥ Autobls ¥ 634071(1H147155) O 500 RSD 2042/2442, 0 500 RSD 2443 ¥ 457908{U1

1. Determinar la clave d tia

Clavedeaveriawl:rl-lj-:tl-[] @?E! :

Grupos a Figura

v

Palabra clave:l v] Grupo:| ] Qg Q¢

-] 00 Vehiculo completo

@_| 01 Blogue motor, culata, carter del arhol de levas, carter de aceite
@-_] 03 Piezas motrices

-1 05 Control

#1107 Formacidn de la mezcla

m B YN 5 i Lt AT 25 S A i Do 8 B D T T D At SR i e R R AR A 10

5. En el SSL se pueden verificar claves de averia, que son las utilizadas para la presentacion

de garantias. Como por ejemplo en el grupo 03 que corresponde a Biela de piston (Cad.
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03301), las fallas que se presentan son las siguientes: 06 — Roto, 07 — Agrietado, si la biela
esta rota el cddigo de averia seria 03301-06.

6. Las partes de la unidad se definen por grupos los cuales van del grupo 0 al 99. Se dividen

de la siguiente manera:

Nm. de ident.del vehiculo [98M | [6340711H147155 - | [aBMB34071LB147155 ﬁ @ ' Q

% Modo de chasis ¥ Autobds ¥ 634071(1H147155) O 500 RSD 2042/2442, 0 500 RSD 2443 ¥ 457908(U1 049638) v =t

WIS
2 nsferir|a clave de averia al portap 5 ‘
Clave de averia D ,D @ ?E'!
ASRA - B
Grupos Figura
% Palabra clave:l v| Grupo:l:l o oag & 412345
gsL |[CATodos ~

{100 Vehiculo completo
01 Blogue motor, culata, carter del drbol de levas, carter de aceite

03 Piezas motrices
= B < CDoazos
A

i ston uao,
O Biela, piston OM336 033‘”'?% Qw
O Biela, émbolo BR 300 Qa>

03307
03.20 Cigiefial 03505
___103.30 Volante de inercia, disco de arrastre, amortiguador de vibracione 03202
05 Control 03201
107 Formacidn de la mezcla
109 Bomba de combustible, silenciador del aire aspirado, filtro 03102,
113 Compresor de aire, pieza de soporte y cables v

ozzns%“?“

03302

i Lugares de averia

anae:

gg;gf g‘ojlinete debiela Tipos de averia Tipos de reparacion
icla 2

03202 Casquillo de pie de biela D6ikdta Al|[1 cambiareigrupo

03203  Tomnillo de cabeza de biela 7 Reparacidn con material

Sombrerete de biela 11 Estrias 8 Reparacion sin material
93 Quemado/coguizado 9 Devolucion de piezas por el taller direc
03302  Aro de compresidn BE Enlodamiento del aceite
03303 Aro rascador de aceite D1 desgastado M
03304 Buldn de pistén Tivos ot
03305 Anillo de retencién del bulén del piston WOPRONSaS
03307 Casquillo, buldn de pistén (O Equipamiento originaligarantia del repuesto antes del maontaje
O o pieza
Nim. de dent del vehiculo [98M - | 6340611009564 ] Nirm. de ident delvehiculo [38M - | [6340611H009564 vl
i Autobds v 630500LO/OFfOH v 910500 RSD 6x2 (OM 457) ~ $ Autoblis ¥ B30500L0/OFfOH ¥ 91 0500 RSD Bx2 (OM 457) +
wis -

Determinar gr £ fi ( 0 d at Edita | ;

. Entrada directa del nimero de operacion: E a 3 ‘] :'o
ASRA
Grupos ASRA Grupos e
% Palabra clave: | v | Grupo: E % Palabra clave: [ ) ] Grupo: |_|
E3m] oo | A WL T4URUEUES, AINEALION 08 FUE4Es =
ik [] 00 Mantenimiento ssL || [ 41 Aol de transmisién
[7] 01 Motor, culata &[] 42 Frenos sist hidraul. y mecan.
, @[] 02 Informaciones de Semvicio ’ 2} 543 Frenos, parte neum,, depresion
= igiiefial, pi #+[] 46 Direccion
=[] 03 Cigiiefial, pistones
MSS ® S gshgm de |etas valvulas LEE] @[] 47 Sist. combust,, alim. energ AS
@[] 07 Carbur, sist III'WGCC fitro @[] 49 Sist. escape, dep. gas escape
@[] 09 Aspiracion aire, turbocompres. @[] 54 Equipo eléctrico

#-[[] 68 Equipo interior

&[] 72 Puertas

@[] 80 Cierre centralizado

@[] 82 Sist. eléctrica carroc., radio
#)[[183 Caleface., ventil ,aire acond.
#-[] 94 Insonorizacidn, ruidos

&[] 13 Accio. correa compr. aire comp

@ @[] 14 Colector admis,, colec.escape @
@[] 15 Sistema eléctrico del motor

WM @ []18 Lubricacion del motor wsM

@[] 20 Refrigeracién del motor

@[] 22 Suspensidn de los arupos @[] 98 Pintura v

&

0925 ¢

Giﬁ seleccionados

Grupos seleccionados
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Nim. de ident delvehiculo [9BM - | [6340611H009564

Autobis ¥ 630500LOfOF/OH ¥ 91 0500 RSD 6x2 (OM 457) ~

wis
' Entrada directa del namero de operacin:____ | 2 24 8 Te
ASRA

Grupos
Palabra clave: | v | Grupo: [

] 26 Cambio manual
8sL @[] 27 Cambio automatico
@[] 29 Conjunto de pedales
, #-[] 30 Regulacién del motor
-] 31 Bastidor del vehiculo
MSS # [T] 32 Suspensién, amortiguadores
@[] 33 Eje delantero
® [] 35 Eje trasero
-] 40 Ruedas, alineacion de ruedas
@ @[] 41 Arbol de transmision
@[] 42 Frenos sist. hidrdul. y mecan.
WSM @[] 43 Frenos, parte neum,, depresién
#-[] 46 Direccién
@[] 47 Sist. combust, alim. energ AS
@ [7] 49 Sist. escape, dep. gas escape

Qui“ seleccionados

7. En la seccion Asra se encuentran los grupos de la misma manera que en el SSL, y cuando
se hace clic en seleccionar posiciones de trabajo apareceran las horas que encierra cada

actividad en horas.

B3 WIS/ASRA - Mercedes-Benz & smart - d7ericas

wehivo Opciones Ayuda

Nim. de ident. delvehiculo [9BM v | [6340711H147155 ~ | [9BMB34071LB1:

% Autobis v B30500LO/OF/OH v 950 500 RSD 6x2 (OM 457) norma Euro 5 v

WIS
(R ClilGET [(IE- 2. Seleccionar posiciones de trabajo | 3. Editar 1a lista de posiciones de trabajo ’
’ Entrada directa del nimera de operacidn: l;l E @ E] EE@
ASRA
Grupos Figura ASRA
% Palahra clave: | v I Grupo: D _‘l Qc ot
=¥ AF—
ssL -{Z4 Notafgrupo
[ Figura: carter del cigiiefial, culata, carter de aceite, carterde distribucidn
, -{ Figura: OM 904/ 924; OM 906/ 926 Blogue motor, culata, carter de aceite, cér
et -{¥] 1010 Pérdida de aceite
-{¥] 1100 Fijacién del diagndstico
— --{¥] 1200 Comprobar la presidn de compresidn
-{¥] 1300 Comprobar la estanqueidad de los cilindros
-{¥] 1321 Inspeccionar los cilindros con una lampara
@ -{¥] 2200 Desmontar y montar el motar
-{¥] 4010 Cambiar el motor por uno reacondicionado
WWSM -{¥] 4210 Desarmar y armar el motor
-{¥] 4270 Sujetar el motor en el caballete de montaje v
< >

Grupos seleccionados

01.1010 Pérdida de aceite A
01.1100 Fijacidn del diagndstico

01.1200 Comprobar la presidn de compresion

01.1300 Comprobar la estanqueidad de los cilindros

01.1321 Inspeccionar los cilindros con una lampara

01.2200 Desmontary montar el motor

01.4010 Cambiar el motor por uno reacondicionado

01.4210 Desarmary armar el motor

01.4270 Sujetar el motor en el caballete de montaje
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Diagrama de motor

B# WIS/ASRA - Mercedes-Benz & smart - d7ericas
Archivo Opciones Ayuda

Nam. de ident. delvehiculo [0BM - | [6340711H147155

v | 9BMB34071LB147155

i Autobis v 630500LO/OF/OH ¥ 850 500 RSD 6x2 (OM 457) norma Euro 5 v

- [u} X

a9 G09 2

2. Seleccionar posiciones defrabajo - oo g sl

. Entrada directa del nimero de operacién: |____ a 3 b] rf&

Grupos Figura ASRA
% Palabra ””"l V‘G'”p"’ D &“ Qg Q¢ lanchuradelafigura v B
1 Motor, culata ~
8sL Namero de figura: N01007023 Figura: céarter del cigiefial, culata, carter de aceite, carterde distribucién
Figura: cal de
, @ Figura: OM 904/ 924; OM 906/ 926 Blogue motor, culata, carter de aceite, cér
MES 1010 Pérdida de aceite

1100 Fijacién del diagndstico

1200 Comprobar la presion de compresion

1300 Comprobar la estanqueidad de los cilindros
[ 1321 Inspaccionar los cilindros con una limpara

@ 2200 Desmontar y montar el motor

4010 Cambiar el motor por uno reacondicionado

4210 Desarmary armar el motor

4270 Sujetar el motor en el caballete de montaje

<

Grupos seleccionados

01.1100 Fijacion del diagndstico

01.1200 Comprobar la presion de compresion

01.1300 Comprobar la estanqueidad de los cilindros

01.1321 Inspeccionar los cilindros con una lampara

01.2200 Desmontar y montar el motor

01.4010 Cambiar el motor por uno reacondicionado

01.4210 Desamnary armar el motor

01.4270 Sujetar el motor en el caballete de montaje

01.4350 Completar el motor bésico

01.5011 Tapa de culata

01.5451 Casquillo protector para tobera de inyecciéniinyector
it

Diagrama del eje de levas

BR WIS/ASRA - Mercedes-Benz & smart - d7ericas
Archivo Opciones Ayuda

- [m] X

N de ident, delvehiculo [98M | [6340711H147155

v | [oBme34071LB147155

i Autobis ¥ 630500L0JOF/OH ¥ 950 500 RSD 6x2 (OM 457) norma Euro 5 v

\392¢609 2

[ oo gupes I8 o, [

. [Erirada ciraeladel amaro e operacién: Q PR

Grupos

% Palabra clave: |

Figura ASRA

=[] 05 Arbol de levas, vélvulas

@ Figura: OM 904/ 924, OM 906/ 926 Valvulas, mecanismo de distribucin

WSS {11002 Juego de las vélvulas

{11811 Tomillo de ajuste del juego de las valvulas

[[] 2900 Estrangulador constante

] 2970 Vaivula electromagnética estrangulador hidraulico constante
{13031 Resorte de valvula

@ ] 3721 Guia de vélula
[ 4101 Vavulas

v|01upn: D Bq Qg Q¢ lanchuradelafigura |5
~

Figura: Vaivulas, distribucion por valvulas, drbol de lev:

imero de figura: N05007059

weM ] 4511 Asientos de vélvula
05312 Balancin
] 6230 Arbol de levas v
Grupos seleccionados
011010 Pérdida de aceite A

01.1100 Fijacién del diagndstico

01.1200 Comprobar la presién de compresién
01.1300 Comprobar la estanqueidad de los cilindros
011321 Inspeccionar los cilindros con una lampara
01.2200 Desmontary montar el motor

01.4010 Cambiar el motor por uno reacondicionado
01.4210 Desarmary armar el motor

01.4270 Sujetar el motor en el caballete de montaje
01.4350 Completar el motor basico

01.5011 Tapa de culata

015451 Casquillo protector para tobera de inyecciénfinyector
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Horas establecidas para el grupo 01 (Motor)

$ WIS/ASRA - Mercedes-Benz & smart - d7ericas

Archivo Opciones Ayuda

Nim. de ident. del vehiculo [98M v | [6340711H147155 ~ | [oBMB34071LB147155

Autobls ¥ B30 500L0O/OF/OH ¥ 950 500 RSD 6x2 (OM 457) norma Euro 5 «

1. Determinar grupos

Textodetrabajo
Pérdida de aceite en el motor fijar
Determinacion del dictamen en caso de una averia del motor realizar
Realizar la comparacion de cilindros con el sistema de diagnéstico
Presidn de compresidn Comprobar (inyectores, desmontados)
Estanqueidad de los cilindros Comprobar (Taladros de paso, al descuhierto)

Cilindros {todos) inspeccionar con lampara (Taladros de paso, al descubierto)

Cilindro (1) inspeccionar con lampara (Taladro de paso, al descubierto)

Desmontar y montar el motor sin cambio manual

Motor sin cambio mecanico desm. y mont. (Culata, desmontada)

Motor sin cambio mecénico desm. y mont. (Cambio, desmontado)

Desmontar y montar el motor con cambio manual

Desmontar y montar el motor sin cambio automatico

Desmontar y montar el motor sin cambio automatico (Cambio desmontado)

Desmontar ¥ montar el motor con cambio automatico

Motar camb. p. otro reac. (Motor, desm.)

Motor desarmar, determinar el dictamen {(Motor, desmontado, lado de entrega de fuerza, al descuhbierto)

Motor, pravisionalmente armar (Motor, desmontado, lado de entrega de fuerza, al descubierto)

Motor armar {(Motor, desmontado, lado de entrega de fuerza, al descubierto)

Sujetar el motor en el caballete de montaje (Motor desmontado, lado de transmisidn de fuerza puesto al descubierto)
Motor basico renovar (Motor, desm )

Motor basico con culata renovar (Motor, desm.)

ggL 101101002 []
01-110001 []
’ 01-1105-01 [
101120503 [

mss L01-1300-01  []
Jo-1321-01 [
101132201 [
__101-220001 [
_I01-2201-01 [
@ Cm-z213-01 [
101240001 []
WSM ™ 101260001 [
_101-2613-01 [
__101-280001 []
_I01-4010-01 [
_101-4210-04 [
01-4240-01 [
01-4250-04 [
01-4270-02 [
| 101-4358-03 [
101-4360-03 [
O

O

O

O

O

O

O

O

|

01-5011-01 Desmontar y montar todas las tapas de culata, estanqueizar
| 01-5014-02 Desmontar y montar la tapa de culata, estanqueizarla
;I 01-5451-03 Casquillos protectores {todos) para inyectores desm. y mont,, seq. estado renovar (Toberas, desmontadas)
101-5461-01 Casquillo protector (1) para inyector desm. y mont., seq. estado renovar (Tobera, desmontada)

_101-5471-01
| 101-5800-01
| 01-5850-01
' 101-6302-01
__101-6303-01

Casquillos protectores (2) para inyectores desm. y mont., seq. estado renovar (Toberas, desmontadas)
Culata desmontar, determinar el dictamen

Culata montar

Culata (1) desm. y mont.

Culata {1) desm. y mont. {(Motor, desm.)

8. En el Wis se pueden descargar los manuales de servicio por grupos, en el cual se indica
los pasos a seguir por cada falla presentada.

B WIS/ASRA - Mercedes-Benz & smart - d7ericas - o >
Archivo Opciones Ayuda
NGm. de ident delvehiculo |9BM | [6340711H147155 - | [9BMB34071LB147155 é 3’1 ’ Q n @ |

Modo de chasis ¥ Autobis ¥ 634071(1H147155) O 500 RSD 204242442, 0 500 RSD 2443 ¥ 457908(U1 049638) v ==«

wis
1.D os criterios de bii 2. Iniciar Ia bu 3

@ “ -~ @ &1 Qg Ot IAnchu de pagina V‘D Q | Ningin salto de pagina v] a Sinvalidez ~ Marcad... Pagina 1 de

ASRA e - = -

% Documento

Soi IAR01.00-B-0001A IComprobar el motor en cuanto a dafnos originados por polvo 22.02.2021

Mss

motor 457.9, 904.9, 906.9 (excepto 906.999), 924.9 (excepto 924.925), 926.9 (excepto 926.950) en el modelo 368.0/1,
@ 384.06/07/37, 634.0, 685.282/284/289/290/296/297, 979.2
WSM
% Desarmar
1 Desmontar los émbolos MOTOR 457 ER03 10-B-7021Cj
Motores 904; 906; 924 y 926 AR03.10-B-7021B
lﬂ El consumo excesivo de aceite o la falta
de potencia en el motor pueden ser resultado
de los dafios provocados por la entrada de
polvo al émbolo o el desgaste normal.
=) Comprobar
2 Compruebe la posible entrada de polvo al [ La presencia excesiva de polvo en los
colector de admision y a las tuberias, entre el | codos de las tuberias indica que el aire que
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Diagrama de flujo para la utilizacion del sistema Wis Asra y comunicacion con
Soporte Técnico

. Ingresa con -
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Boletines de servicio realizados por soporte técnico

SOPORTE TECNICO —

BOLETIN INFORMATIVO

BOLETIN INFORMATIVO Fecha: 26/02/2022
APLICABLE: TODO EL TALLER.

VIGENCIA: A PARTIR DE HOY, HASTA NUEVO AVISO Y MODIFICACION DEL PRESENTE INFORMATIVO.

MODELO: 0500 E5 - E3.
ASUNTO: MANGUITO RESONADOR COMPRESORA.

En referencia a los incidentes por manguito de caja resonadora en compresora es necesario seguir las siguientes
indicaciones:

e Realizar el cambio del manguito PN, A0029980601: MBB para garantizar la estanqueidad del sistema de
aire comprimido en PDI, como cambio inicial v luego cada mantenimiento M+C2. Caso se encuentre
deformado se reclama en garantia.

« El tiempo para realizar el cambio toma 5 min, como en video adjunto.

«  Uso obligatorjo en los preventivos del filtro Plomo Wabco para filtrado de agua vy aceite PN,
A4329012231:WABCOB

Fig1: Manguito nuevo vs deformado. Fig2: Contaminacion sistema neumatico.

Escribir con
liquid paper
los 6 ultimos
digitos para
el sustento de
la garantia
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Condiciones para reclamos de garantia:

1.- La reclamacion en garantia se sustenta con el manguito deformado, fotografia como la indicada en Figl con 6
ultimos digitos del chasis.

2.- Se cobertura la mano de obra segin WIS/ASRA, cambio de la pieza de primera falla incluyendo los dafios
progresivos en ¢l caso existan. Si bien es cierto el cambio toma 8 min maximo, se acepta lo que indica el WIS.

3.- Debe figurar en OT de garantia la queja de cliente vinculado a deficiencia en sistema neumatico, manguito

No estanco.

Soporte Técnico VC

A18 Capacitar al personal en el software de fabrica

SOFTWARE WIS ASRA

Manual de uso

Ingreso al
sistema Plataforma

DAIMLER

o

_— :
® wmw Grupos'y
Colocar usuario y Boletines

contrasena
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Titulo del documento:

Voc mensual de servicio

Periodo o afo:

Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documento responde al
area o institucion:

Medir la satisfaccion del
cliente del periodo de Enero a
Agosto del 2021 en base a
criterios de atencion del taller
automotriz.

El Voc de servicio mide
porcentualmente los siguientes
factores de la experiencia del
cliente en cuanto a calidad de
atencion del asesor, eficiencia
del diagnéstico, cumplimiento
del plazo ofrecido de entrega y
el Nps.

Area de postventa

Titulo del documento:

Planilla master

Periodo o afo:

Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documento responde al
area o institucion:

Medir el nivel de
cumplimiento de los trabajos
realizados en el taller
automotriz.

La planilla master contiene la
informacion de las unidades que
se encuentran con Ordenes de
servicio por trabajar, se verifica
los plazos de entrega y si hay
renegociaciones con el cliente.

Area de postventa

Titulo del documento:

Orden de trabajo

Periodo o afo:

Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documento responde al
area o institucion:

Mostrar las comprobaciones de
la falla reclamada por el cliente,
asi como el diagndstico y
solucidn realizada.

La orden de trabajo es ndcleo
de la informacion de la unidad
a trabajar, se describe la falla
que presenta, asi como los
tiempos de evaluacion y
solucion que toma la parte
técnica para solucionar el
problema.

Area de postventa
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Titulo del documento:

Reporte de eficiencia de técnicos

Periodo o afo:

Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripcidn del documento:

El documento responde al
area o institucion:

Medir los tiempos de trabajo
reales del técnico y
compararlos con las horas
facturadas

El reporte muestra el
porcentaje de productividad,
eficiencia y rendimiento de los
técnicos comparando las horas
tedricas de trabajo con sus
horas presenciales, verificando
los montos de facturacion
respectivos.

Area de postventa

Titulo del documento:

Reporte de satisfaccion del colaborador

Periodo o afo:

Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documento responde al
area o institucion:

Medir la motivacion del
técnico operativo con respecto
a su entorno en el taller
automotriz

El reporte mide el grado de
satisfaccion del colaborador
en cuanto al trato con sus
superiores y compafieros, asi
como la utilidad de las
herramientas técnicas y
operativas que se brindan

Area de postventa
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista
(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempefia: Jefe de servicio

Nombres y apellidos

José Fernandez

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Via videollamada

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 Atencién al usuario | (A qué se debe los incumplimientos de plazos de entrega a
los clientes del taller?

2 ¢Qué tan eficaz es el control de calidad en el proceso de
taller?

3 Gestion por procesos | ¢Qué actividades del trabajo en el taller generan tiempos de
demora?

4 ¢Por qué la productividad en el trabajo de taller no es la
Optima?

5 Talento Humano ¢Cudles son las falencias en cuanto a las competencias del
personal operativo en el taller?

6 ¢Qué dificultades se encuentra en cuanto a la motivacién
del personal técnico?
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Datos:

Guia de entrevista
(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempefia: Supervisor de servicio

Nombres y apellidos

Jorge Bautista

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 2 (Entrev.2)

Fecha

Lugar de la entrevista

Via videollamada

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 Atencion al usuario | (A qué se debe los incumplimientos de plazos de entrega a
los clientes del taller?

2 ¢Qué tan eficaz es el control de calidad en el proceso de
taller?

3 Gestion por procesos | ¢Qué actividades del trabajo en el taller generan tiempos de
demora?

4 ¢Por qué la productividad en el trabajo de taller no es la
Optima?

5 Talento Humano ¢Cuéles son las falencias en cuanto a las competencias del
personal operativo en el taller?

6 ¢Qué dificultades se encuentra en cuanto a la motivacién
del personal técnico?
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Datos:

Guia de entrevista
(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempefia: Técnico Nivel 3

Nombres y apellidos

Luis Mendoza

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 3 (Entrev.3)

Fecha

Lugar de la entrevista

Taller de servicio Canada Buses

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 Atencién al usuario | (A qué se debe los incumplimientos de plazos de entrega a
los clientes del taller?

2 ¢Qué tan eficaz es el control de calidad en el proceso de
taller?

3 Gestion por procesos | ¢Qué actividades del trabajo en el taller generan tiempos de
demora?

4 ¢Por qué la productividad en el trabajo de taller no es la
Optima?

5 Talento Humano ¢Qué falencias se tiene en cuanto a competencias técnicas
en el taller?

6 ¢Por qué la motivacién no es la 6ptima en el taller?
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Datos:

Guia de entrevista
(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempefia: Técnico nivel 2

Nombres y apellidos

Nilton Calderon

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 4 (Entrev.4)

Fecha

Lugar de la entrevista

Taller de servicio Canada Buses

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 Atencién al usuario | (A qué se debe los incumplimientos de plazos de entrega a
los clientes del taller?

2 ¢Qué tan eficaz es el control de calidad en el proceso de
taller?

3 Gestion por procesos | ¢Qué actividades del trabajo en el taller generan tiempos de
demora?

4 ¢Por qué la productividad en el trabajo de taller no es la
Optima?

5 Talento Humano ¢Qué falencias se tiene en cuanto a competencias técnicas
en el taller?

6 ¢Por qué la motivacién no es la 6ptima en el taller?
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Anexo 5: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

W_ Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Voc 1 de servicio
Periodo o aiio: Enero 2021 — Agosto 2021

. . El documento responde al drea o
Objetivo del documento: Descripcion del documento: elitacitn:

El Voc de servicio mide porcentualmente los
Medir la satisfaccion del cliente del periodo de Enero a | siguientes factores de la experiencia del cliente en
Agosto del 2021 en base a criterios de atencion del | cuanto a calidad de atencion del asesor. eficiencia del | Area de post venta
taller automotriz. diagnéstico, cumplimiento del plazo ofrecido de
entrega y el Nps.

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

P I R Claridad* Ob:
Decumentos Si [ No | Si] No | i [ No
1 Voc mensual de servicio x I x I I
OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaciones (precisar si hay suficlencla): Si hay suficiencia
op de ap ilidad: \p [X] Ap P de gir[ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Femnando Alexis Nolazco Labajos DNIN® 400961822
Condicion en la universidad Docente metoddlogo Teléfono / 947480893
Celular
2
Afos de experiencia 19 afos.
— - - Firma

Titulo p Grado L doctor
Metodologo/ tematico Metodologo Lugar y fecha | Setiembre del 20p1
Pertinencia: La pregunta abierta comesponde al conceplo Iemoo formulado.
Relevancia: La pregunta abierta es para ] i ifica del
1Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el emmuaduﬂe lapregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvueiva
Nota: Sufi , 5¢ dice sufs cuando las preg L fi para medir la goris

w Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad

Norbert Wiener

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Planilla master
Periodo o aiio: Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento: Descripcién del documento: O T IR IENG
institucién:

La planilla master contiene la_informacion de las

Medir el nivel de cumplimiento de los trabajos | unidades que se encuentran con drdenes de servicio

realizados en el taller automotriz. por trabajar, s¢ verifica los plazos de entrega y si hay

rencgociaciones con el cliente.

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Area de post venta

Pertinencia® ancia® Claridad® bservaciones
[Si [ Ne | 5 [ %
1 | Pranitia master = =

N Documentos

OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:

(p! sl hay ): Si hay suficiencia
de [x] d gir[ ] No [1
Nombres y Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos DNIN® 300961822
‘Condicion en la universidad Docente metoddlogo Teléfono / 947480893
Celular
Afios de experiencia 19 anos. -
Titulo profesionall Grado académico | Licenciadol doctor Firma
Metoddlogo/ tematico Metoddlogo Lugar y fecha | Setiembre del 2081

“Pertinencia: La pregunta abieta cormesponde al concepto mmfmmulaﬂn
*Relevancia: La pregunta abierta es
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enumamoe la urew\u esatmﬂay permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando Ias preguntas fomulacas son suficentes para medir [ subCategoria.
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N\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento:

Orden de trabajo

Periodo o aio:

Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento: ,EI d.ocu.r!l Cr DR 0alinoe

de la falla r

La orden de trabajo es nicleo de la informacion de la

Mostrar las

el cliente, asi como ¢l diagnéstico y solucion realizada.

unidad a trabajar, se describe la falla que presenta. asi
como los tiempos de evaluacion y solucion que toma la
parte técnica para el problema.

or .
pe Area de post venta

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Pertinencia’ Relevancia® | Claridad” Observaciones Sugerencias
Documentos i o o
1 Orden de trabajo x ‘ X | E |
10N DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
P sl hay )z Sl hay suficiencia

de [x1 de gir[ 1 No L1
Nombres y Apelidos Femando Alexis Nolazco Labajos NI 300961822
Condicion en la universidad Docente metodologo Teléfono / 947480893

Celular
N

Anos de experiencia 19 afos
Titulo Grado [ doctor Firma
Metodologo! tematico Metoaoions Tugar y fecha | Setiembre del 201

Pertinencia: La pregunta abierta COMESponde al CONCEPID 1E6rco formuiado.
Relevancia: La pregunta abieria es apropiado para al

° ia especifica del construcio
de Ia pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuehva.

Se entiende alguna el
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando kas preguntas son para medir la
w Facultad de Ingenieria y Negocios
Universidad
Norbert Wiener

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento:
Periodo o afio:

Reporte de eficiencia de técnicos
Enero 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento:

El documento responde al drea o

Descripeion del documento: insti

compararlos con las horas facturadas

Medir los tiempos de trabajo reales del técnico y

El reporte muestra el porcentaje de productividad,
eficiencia y rendimiento de los técnicos comparando
las horas tebricas de trabajo con sus horas presenciales,
verificando los montos de facturacion respectiv

Area de post venta

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

1 Reporte de eficiencia de técnicos

Pertinencia®
o

: I I

Documentos

OPINION DE APLICABILIDAD DERL RE

ISTRO DOCUMENTAL:

P sl hay Si hay
P de [x] de corregir[ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Femnando Alexis Nolazco Labajos DNIN- 300961822
Condicion en la universidad Docente metodologo Teléfono / 947480893
Celular
2N
Afos de experiencia 19 anos
Titulo Grado D doctor Fan
Metoddlogo/ tematico Metoddlogo Tugar y fecha | Setiembre del 2091
La pregunta ablerta al concepto tedrico formutado.
*Relevancia: La pregunta abierta es al

epr especifica
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvueiva

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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NﬂNﬂ

versidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento:
Periodo o aiio:

Reporte de satisfacciéon del colaborador

Enere 2021 — Agosto 2021

Objetivo del documento:

Descripeion del documento:

El documento responde al éirea o

Medir la motivacién del técnico operativo con respecto
a su entorno en el taller automotriz

El reporte mide el grado de satisfaccion del
colaborador en cuanto al trato con sus superiores y
compaiieros, asi como la wtilidad de las herramientas

técnicas v operativas que se brindan

¥ | Area de post venta

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

D " Pertinencia’_JRelevancia: Claridad® Observaciones Sugerencias
ecumentos ST No | si | No No

1 | Reporte de satisfaccién del colaborador x B
OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:

sl hay Si hay

P de Ap [x] pués de gir[ 1 No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos. DNIN- 00961822
Condicion en la universidad Docente melodologo Teigtono / 547480893

Celular
. |

ARos de experiencia 19 anos
Thulo pr Grado X doctor Firma
Metoddlogol tematico Metodologo Lugar y fecha_| Setiembre del 20§1

"Pertinencia: La pregunta abierta comesponde al concepio neam formulado.

Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para

ia especifica del

iCosntruccion gramatical: Se entiende sin dificuitad aiguna el :nunuado dela p-egunra s abienta y permite que el entrevistado se desenvueha.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas

Wiy

son para medi la

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del Voc de servicio
Periodo o afio: Enero 2021 — Agosto 2021

‘Objetivo del documento:

Descripcién del documento:

El documento responde al area o
e

Medir la satisfaccién del clients del periodo de Enero a
Agosto del 2021 en base a criterios de atencién del taller

El Voc de sarvicio mide porcentualmenta los siguientes
factores de la experiencia del clients en cuanto a calidad
de atencién del asesor, eficiencia del diaznéstico,

Area de post venta

watomotriz. del plazo ofecido de entresa v el Nps
CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL
{ - Docamentes S CObservaciones Sugerencias
{ 1 {\n-:mmsu.xlﬂq!mmu I I I
OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ... -
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
]
Nombres y Apelicos JORGE ERNESTO CACERES TRIGOS0O 073059
Condicion en la unrversidad DOCENTE ATIEMPO COMPLETO 95674928
AROS de eXpEnencd 25 AND:
Thwko V Grado RO TNDUSTRIAL 7 ] NCIA
UNIVERSITARIA
Tetocsiogol emanoo TEMATICO Lugar y fecha | Lima 07 de octubre del 2021

Pertinencia: La pregunta abierta comesponde al concepto tednco formuiado.
SRMVINCIE: LB [HGUNE BUHAD &5 BPROES0 DINE RDRIEAY

Cosntruccion gramatical: S enSends sim dificultad alguna ¢ enunciadc de la pregunts, es abierta y permite que ol entevistads se desemusia

Mota: Suisiencia, 5e dice sultiencia cuands 1S pregustas formuladas son sulsentes para medir a subcategoria
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N\

E Itad de ieriay N
Universidad
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del Planilla master
Periodo o afio: Enero 2021 — Agosto 2021
Objetivo del documento: Descripcion del documento: Eli Socmmens iﬁ_owﬂimo

Medir el nivel de cumplimiento de los trabajos
realizados en el taller automotriz.

con el cliente.

La planilla master contiene la informacion de las
les que se encuentran con drdenes de servicio por
trabajar, se verifica los plazos de entrega ¥ =i hay

Area de post venta

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

R Documentos

Pertinencia® [Relevancia? | Claridad® Observaciones

S| Ne

I ‘.Iphm.lhmsw

Ems
| ET

L 1

OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:

Obser [ si hay

= ‘Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X

1 Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Nombres y Apallidos JORGE ERNESTO CACERES TRIGOS0 07305972
Tondician en 1a unwersidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO 56749285
Afos de expanenca T5ANGS R
Thulo profesionall Grado scadémico | TNGENIERD TNDUSTRIAL WAl ) NCTA B =273
UNIVERSITARIA
Metoddlogol tematicn. TEMATICO Lugar y facha | Lima 07 de ootubra dal 2021
ia: La pragurta es g al concepto 3
“Relvancia: La pregurta abisrta s seniar al components o A2 especifica del

constructo
“Gosntruccién gramatical: Se antiende sin dificultad alguna & enunciado de Ia pregurta, e abiera y permits que el entrevistads se desenvuehva

MNota: Suficiencia, se dice sufisiencia cuanda 1as preguntas formuladas son sufisientes para medir Ia subcategoria

L/

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Orden de trabajo
Periodo o aiio: Enero 2021 - Agosto 2021
Objetivo del documento: Descripcion del documento: p@“zg‘“w“h""

delafalla porel
cliente, asi como <] diagnéstico ¥ solucién realizada

Ta orden de trabajo s micleo de la informacion de 12
unidad a trabajar, s describe la falla que presenta, asi
como los tiempos de evaluacién v solucién que toma la
parte técnica para sohucionar el problema.

Area de postventa

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

riinencia® [Relevancar

N Documentos

Claridaa>
s | we |

1 | Orden de trabajo

X

[
[ S [N [ ST Ne
| X

i
[ 1

[
I
{ X

OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:

Observaciones (precisar si hay suficienc

Opinién de aplicabil icable [ X1 después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Tombres y Apelidos JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO DRI T
Condicidn enla DOCENTE A TIENPO COMPLETD TeEons ]
Celular
Afos de expenencia THANOS - yE—
Tiale Grado O TNOUSTRIAL T MAESTRO EN DOCENTIA | Fmme _—,Jl'—"’%f")
UNIVERSITARIA
Metoddiogal temaneo TEMATICO Tugary fecha | Lima 07 e octubre del 2021

" al &

Redavancia: La pregurta skt €3 apepiade pars
iCosntruceion

Mota: Suficiencia, se dice suiciencia cuand 123 preguetas formuladas som suficientes para medie 1a subcategoria.

ramatical: Sa enbindt 3in dheulad alguna 8 $nunCiads 4 13 crigurts, &3 ALiErE y DETILE Qu & ErtNNSISS 5 SA3EMUENA
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Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Reporte de eficiencia de técnicos
Periodo o afio: Enero 2021 — Agosto 2021
‘Objetivo del documento: Descripcion del documento: .F]W:flmwﬂw“

compararlos con las horas facturadas

Medir los tiempos de trabajo reales del técmico y

los montos de

El reporte muestra el porcentzje de productividad,
=ficiencia y rendimiento de los técnices comparando las
horas tedricas de trabajo con sus horas presenciales,

Area de post venta

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

[ Pertinencia’ [Relevancia® Claridad™ Observaciones Sugerencias
g Documentos e e
[ 1 [n..pum de eficiencia de técnicos I
OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:
Obser (precisar si hay e
Opinién de i i [ X1 és de corregir [ ] MNo aplicable [ ]
Nombres y Apelidos JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO DRI 07305872
Condicion en I unversidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO Talglono ] 956749285
Celular
BFos de experencia 25 ANOS - <
Tiulo profesionall Grado académics | INGEMIERD INDUSTRIAL  MAESTRO EN DOCENCIA Firma “,—jiﬂ'—‘ﬂf%
UNIVERSITARIA
Metodslogol temabon TEMATICO Lugar y facha | Lima 07 de ootubre del 2021
inencia: La pregunta atiera al corcept teda
Relevancia: La cregurta sbirta a3 spropiads ars represertar °
S0 gramati alguna I8 pregurta, 65 atiera y permite que ol entrevistads se desenvueha

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cusndo 1as preguntas fommuladas som suicientes para medie 13 subcategona.

N\

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Reporte de satisfaccion del colaborador
Periodo o afio: Enero 2021 — Agosto 2021
Objetivo del documento: Descripcién del documento: Ili dmmmmdealimu
i ide ol grado de satisfaccidn del

a su entorno en el taller automotriz

Medir la motivacién del técnics operative con respecto

port

como la utilidad de las
operativas gue se brindan

en cuanto al trate con sus superiores ¥ compasieros, ask
heramientas téenicas y

Area de post venta

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

] P— [ s i || Obsersones | Sogmenas )
| 1 |R-pemd-un=ian}.e‘-d..1=nl:bcnde| | x | | X | | X | | |

OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): .. R

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Nombres y Apelidos [ JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO DRI 07305872

Tondician en [a universidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO Telatona | 56745265

Celular
Afios de wxpanenc SARGS -
Tule prefesionall Grade scedémics | INGENTEROT 7 Firma
UNIVERSITARIA
[ Metoddlogal temanco TEMATICO Tugary fecha | Lima 07 de oowbre del 2021 |

Pertinencia: La pregunta abierta comesponde al conospin tedeico formulade.

“Relgvancia: La prequnta abierta e5

para repeesentar 3l componente o subcateporia especifica del

apropiade construsto
*Cosntruccion gramatical: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado de la preguni, s ablerta y pemmite que el entrevistads se desenvusha.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuands las preguntas formuladas sor suicientes para medr la subsategeria
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Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Voc mensual de servicio
Periodo o afio: Enero 2021 — Agosto 2021
Objetive del documento: Descripeion del documento: E’ - diomi_lo T

Medir La satisfaccion del cliente del periode de Enero 2
Agosto del 2021 en base 2 criterios de atencion del taller
automotriz.

ETV 0t G SEIVIClo mide porcentsalmente 1os Sigaintes
factores dela apmmnd.u cliente en cuanto a calidad

de ztencion del a2s eficiancia del disgneatico,
cumplimiento del Elan cfracido de entrega y el Nps

Arez de post venta

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

. D Thandad’ e
[ freemr . e |
1 Joc m & servicio x x x
OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:
‘Observaciones (precisar si hay suficiencia): Se ha do el Voc 1 de servicio = sndose
Fombres y Apelides TRV ANIEAL PAZ FANDURDT DI Treoe0e2
Condicion en = universidad DOCENTE TIEMFO COMPLETO Tadeno 7 e
P T Ceula
Th N __ EROTRDS TRALWAGISTER EN = v = i =
ko profesionalf Grado académico. |y ssTruAL =
i EmEiey TEVETICD Lugeryfecha | LIMA 05 DE OCTUBARE DEL 2021
iac L3 * nuiaco
i3 La prequrts oiens &5 g T . .
= Siguna o enurcs . 25 Ser y
INota: Suficiencia. s dioe SUSCENGE CUSNCO 35 DreguNtSs medir

N2\

Facultad de 1 feria y Negoci
Universidad
Norbert Wiener

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Tirato del Planilia master
Periodo o aso: Emero 2021 — Agosto 2021
Objetivo del documento: A e e O eTomisalirece

T3 plasills master commeme I3 ErgeTy

Medir ol nivel de cumplimiemto de los trabajos | umsdades que se emcuentran com ordemes de Servicio p

realizados en el taller automotriz.

wabajar. se verifica los plazos de enwega y si hay
con el cliente

Arez de post venta

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Documentos

|>|Pln.|na-utex

OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:

ol i si hay Seha i I Planilla master sncontrandose suficiente

Opinién de apli [=] pli después de corregir [ ] No aplicable [ ]

[Fiemicres y Aoelices. TAVID ANIEAL FAZ PANDURD DNIN* 07928062

Condician en i universicad DOCENTE TIEMPO COMPLETO mﬂ 591586722
[*hes ge =

" RO TRIAD EN € b A CRACARL

Titulo profesicnal Grado acacémico INGUSTRIAL Firma.
Mesasas =nEtes TERETICT Lugar y fecha | LIMA 05 DE OCTUSRE DEL 2021

, e anierta
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F Itad de Ingenieria y Neg
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Orden de trabajo
Pariodo o aio: Enero 2021 — Agosto 2021
Objetivo del documento: Descripeién del documento: E"'.“".":’"“"‘""“"""’

institucion;

Moswar dzla porel
cliente, 25i como el diagnéstico y solacion rezlirada.

T2 orden de t2bajo es macleo de Iz informacion de 12

unidad 2 wabajar, te describe 12 falla que presentz, asi

como los tiempos de evahsacion ¥ solucion que toma la
tecmica para solucioner el problema.

Area de post vents

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

I EXS I Documentos

[1 [om=amrgp

I
| L N L

OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:

[ i {precisar si hay iencia): e ha iz Orden de trabajo encontrindose suficiente
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] A ble después de corregir [ ] No aplicable [ ]
[Tiormicres y Apeicos TIRWTD AIEAL FAS FANDURD DNIN" 07925062
Candiian &0 I universicad DOCENTE TIEMPO COMPLETO e T
[Fnas oe epeenca ki { ;
- TRGERIERD TNOUS TRALMAGISTER EN THGENERIA | ¢ ! o Wacald
Titule profesicnall Grado peadémics INDUSTRIAL Firma
[Tiecaalege emanes TEVRTICD Lugar y fecha | LIMA 05 DE OCTUBRE DEL 2021

A\ /4

Facultad de Ingeniéria'y Negoss
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Reporte de eficiencia de técnicos
Periodo o afio: Enero 2021 - Agosto 2021
Objetivo del documento: Descripcién del documento: et epondealirsee

Medir los tempos de trzbzjo reales del ticmico ¥
compararios coa las horas facturadas

ET reporie muesua e porcentsje de productvidsd. |
da Jos e

eficiencia y 1as
horas teéricas de trabajo con sus horas preseaciales.
los moantos

Arez de post venta

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

N* Documestos

1| Reporte de ehiciencia de tecmicos

OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaciones (precisar si hay suficiencia) Se ha examinado ¢l Reporte de eficiencia de técnicos encontrindose suficiente

Opinién de Pl (£ después d irl 1 No aplicable [ ]
e ¥ ApEIGes TAVID ANEAL FAZ PANDURT Ll O7e2e062

Condicion en [ universizad DOCENTE TIEMPQ COMPLETO Teafono 81886723
i3

— FTROUS THAL - £ =
INDUSTRIAL e

i TEMATICD Lugaryfacha | LIMA 05 DE OCTUSAE DEL 2021
s e
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Norbert Wiener

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

itulo del documento:

Reporte de satisfaccion del colaborador

riodo o afio: Enero 2021 - Agosto 2021
Objetivo del documento: Deacripciin dal docamantos ety rewosdsal e 0
"Elreporte mide ¢l grado Ge sansfaccion Gel colsborador |
Medir 2 motivacion del 1ecnico Operativo con respecto | e cuanto 2 trato con sus superiores ¥ compeseros, 2 Area de post vestz
2 5u extorno en ¢ taller automotniz como I mhdldk‘:t‘.‘m berramientas tecmicas y po:
operativas que se

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Documentos

OPINION DE APLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:

ol i isar si hay Seha i =R de del d
Opinién de [ i después de comregir [ ] Mo aplicable [ ]
¥ Apeliccs TAVID ANIEAL FAZ PANDURD DNIF OT92E062
‘Condicion &n k2 universicad DOCENTE TIEMPO COMPLETO (T;ld;uf So1EETZE
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

A\

Universidad 7
- CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Titulo de la i igacion: Prop de impl ion del modelo EFQM en un taller automotriz para la mejora de la satisfaccion del usuario, Lima - 2021
Ny de la prop Prop dei ion del modelo EFQM
Yo, JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO identificado con DNI Nro) 07305972, Especiali jeria I ial. A 1 laboro en Iz Universidad
Privada Norbert Wiener Ubicado en Lima. Procedo a revisar la p ia entre la ia, sub ia e item bajo los criterios:
Perti ia: La esc entre el p ¥ la solucidn.
ia: Lo pl doenla aporta a los objetivos.
Construccion g i se enti sin di alzuna los i de la prop
¥ [ i6
N* | INDICADORES DE EVALUACION gramatical | Observaciones Sugerencias
St NO SI NO ST NO
lLap(opuesta se fund: en las cu X X X
administrativas’ Ingenieria.
2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en| X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un_diagndstico previo. X X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la| X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
s La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y| X X X
responde a la problematica
- La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI| X X X
explicitos v transversales a los objetivos
3 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | X X X
detallado v responsables de las diversas actividades
9 | Lapropuesta es factible y tiene viabilidad * * *
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito x X X
Y después de la revisién opino que:
1. La propuesta es Viable
2.
3

Es todo cuanto informo;

Firma Fecha: 18 /11 /2021
Apellidos y nombres: CACERES TRIGOSO, JORGE ERNESTO
Profesional en: INGENIERIA INDUSTRIAL Titulo / grade INGENIERO INDUSTRIAL /
MAESTRO EN DOCENCIA
UNIVERSITARLIA
Experiencia en afios: 25 ANOS Experto ent INGENIERLA INDUSTRIAL
DNI: 07305972 Celular: 956749285
Relacidn con la entidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO
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Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacio
Nombre de la prop

Frop

de kmph ion del modelo EFQM en un taller automotriz para la mejora de la satisfaccion del wsnario, Limas - 2021

de imph i6n del modelo EFQM

Yo, DAVID ANIBAL PAZ PANDURO identificado con DINI bing 07926062, Elpe:nhiuu opmuzm DE PROCESOS Actualmente laboro en UNIVERSIDAD

PRIVADA NORBERT WIENER Ubicado en LIMA Procedo arevisar la P enwe la gt b & tem bajo los criverios:
Perti i LI P %1 cob eame ¢l probl ¥ la solucide.
Rel in: Lo p do en la prop alosob)mos.
Consu‘c:htplmﬂul s& entiende sin dificuliad alguna los i de la prop
) Pertinencia Relevancia Comstruccion
N* | INDICADORES DE EVALUACION gramatical | Oboer Sug
— SL | NO | 5 1 NO SI_1 NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias % % x
administrativas’ Ingenieria.
La prop estd con lizada a la realidad en
2 estudio. * * *
3 | La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo. X X «
4 Se justifica la propuesta como base importante de la x x x
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y x x x
posibles de alcanzar,
6 La propuesta guarda relacion con el diagnéstico y x x x
responde a la problematica
7 | La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI x x %
explicitos y transversales a los objetivos
3 Dentro del plan de intervencién existe un cronograma x x x
detallado v responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad x x x
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito | x *

Y después de la revision opino que:

1. La propuesta utiliza cor

grificos y estadistica descriptiva

2. La propuesta utiliza correctamente indicadores de desempefio
3. La propuesta cumple con los objetivos propuestos

. ( ) <~ ), "
Es todo cuanto informe; " ;,'—1_1 J()’\_._ 1‘.’,‘{_\;;_{-- F
4 >
Firma Fecha:18n0v2021
Apellidos y nombres: DAVID ANIBAL PAZ PANDURO
5 srETEnE s T " MAGISTER EN INGENIERIA
Profezional en: INGENIEFRIA INDUSTRIAL Titulo / grade DNDUSTRIAL
Experiencia en afios: 17 Experto en: OPTIMIZACTON DE PROCESOS
IDINT: Celalar: 991986723
07926062
Relacidn con la entidad DOCENTE TIEMPO COMPLETO
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas y/o informe del anélisis documental

Entrevistado 1: Jefe de taller

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

(A qué se debe los
incumplimientos  de
plazos de entrega a los
clientes del taller?

Tenemos inconvenientes en cuanto a la distribucion de los
repuestos, hay demoras en las entregas del personal Logistico, y
en ocasiones por la premura de los clientes para la entrega de su
unidad, los técnicos tienen que realizar su trabajo mas
rapidamente, ocasionando fallas posteriores que se pueden dar
por una mala conexion o diagndstico.

¢Qué tan eficaz es el
control de calidad en el
proceso de taller?

Seria eficaz si todos los trabajos al culminar estos, se realizarian
con su prueba de ruta, asi se podria verificar al 100% que se
realizé una correcta reparacion o cambio, pero el cliente muchas
veces no cuenta con el tiempo.

¢Qué actividades del
trabajo en el taller
generan tiempos de
demora?

Primeramente el ingreso de la unidad al taller, el asesor tiene
que realizar una revisién de la unidad con el formato de
Inventario, conversar con el conductor sobre las fallas que tiene
la unidad, y luego ir a su computadora para realizar la orden de
servicio, imprimirla y entregarsela al supervisor, luego la
correcta asignacion del técnico, de acuerdo a sus niveles ellos
tienen competencias propias debido a la experiencia que tiene
cada uno de ellos, por lo que el diagnéstico puede tomar méas
tiempo si se asigna a un técnico de los primeros niveles.

(Por qué la
productividad en el
trabajo de taller no es
la 6ptima?

Las horas que determina fabrica para realizar un trabajo muchas
veces son menores a las que demora el técnico en cuanto a
diagnosticos y desmontaje y montaje de las piezas, si no se
siguen lineamientos técnicos para las fallas comunes los cuales
los determina soporte técnico, y por qué no se tiene mas
campafas de ventas de mantenimientos para el ingreso de mas
unidades al taller.

¢Cudles son las
falencias en cuanto a
las competencias del
personal operativo en
el taller?

Al realizar un trabajo, los técnicos tienen que revisar los
lineamientos de fabrica que tienen que seguir para poder
comenzar con el diagndstico pero no estan capacitados para
manejar los programas de fabrica, se necesita un buen soporte
técnico para poder resolver fallas que son complejas para el
taller.

¢Qué dificultades se
encuentra en cuanto a
la motivacion  del
personal técnico?

Se tuvo muchos despidos de técnicos en los comienzos de la
cuarentena, por lo que hubo una incertidumbre entre los
colaboradores, poco a poco se esta mejorando en este tema, los
cuadros de horas de pago se estdn mejorando, y se estd
planificando las capacitaciones anuales con certificados de
fabrica.
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Entrevistado 2: Supervisor de servicio

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

(A qué se debe los
incumplimientos  de
plazos de entrega a los
clientes del taller?

El exceso de confianza del técnico genera que se realice un mal
diagndstico o se salten pasos importantes para llegar a una
solucidn del problema en la unidad, se debe tener un lineamiento
especifico como un manual para que el técnico no dude en las
actividades que tiene que realizar.

¢Qué tan eficaz es el
control de calidad en el
proceso de taller?

No es muy eficaz, no tenemos un conductor que realice pruebas
antes de la entrega de la unidad, o el cliente muchas veces por la
premura de querer su unidad rapidamente toma el riesgo de
llevarse la unidad sin la respectiva prueba de ruta.

¢Qué actividades del
trabajo en el taller
generan tiempos de
demora?

Luego del proceso de trabajo, muchas veces necesitamos
realizar un alineamiento de ejes, un balanceo de neumaticos o
un analisis de aceite y solo tenemos un proveedor de los mismos,
por lo que dependemos de los tiempos que ellos manejen,
muchas veces no se cuenta con los repuestos en la sucursal y
tenemos que solicitarlos del almacén central, el cual si
solicitamos después de las 2pm, el repuesto llega al dia
siguiente.

¢ Por qué la
productividad en el
trabajo de taller no es
la 6ptima?

Se tiene que tener mayor énfasis en la supervision, por el perfil
de mi puesto tengo que realizar informes, lo que me deja menos
tiempo para estar in situ verificando el trabajo del técnico, asi
podemos medir los tiempos de trabajo e informar rapidamente
al asesor y el cliente sepa la hora exacta que se realiza la entrega
de la unidad lavada y terminada, para hacer la prueba de ruta
respectiva.

¢Cudles son las
falencias en cuanto a
las competencias del
personal operativo en
el taller?

La principal falencia es en cuanto al diagndstico, tenemos casos
en que el cliente ha vuelto por la misma falla varias veces, y se
tiene que hacer cambios de repuestos por garantia sin la debida
confianza de que realmente ese es el problema, necesitamos el
apoyo del area de soporte técnico para que capacite a los
técnicos y no se genere mas inconformidades en el servicio, los
clientes aprovechan el tiempo de garantia y debemos darles total
apoyo para que puedan estar satisfechos con la marca, también
tenemos que fortalecer las charlas.

¢Qué dificultades se
encuentra en cuanto a
la  motivacion  del
personal técnico?

El personal no se encuentra motivado debido a que no en estos
altimos meses no ha habido muchos ingresos de unidades, se
tiene que realizar mejores campafas de ventas de mantenimiento
y ofrecimiento de recalls de fabrica para que puedan ingresar las
unidades, también poder visitarlos en sus talleres y hacer los
trabajos alli mismo, asi al tener més horas trabajadas, los
técnicos pueden percibir més horas de sueldo.
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Entrevistado 3: Técnico nivel 3

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

(A qué se debe los
incumplimientos  de
plazos de entrega a los
clientes del taller?

Las ordenes de trabajo no se generan a tiempo, por lo que no
podemos comenzar con el trabajo, porque tenemos que marcar
un inicio en el sistema y sin la OT no podemos hacerlo, se
necesita mas comunicacion entre el supervisor con el asesor para
un informe correcto do que se esta realizando, debido a que al
cliente le dicen sale a tal hora y nosotros decimos no se va poder
porque hay que realizar mas pasos en el trabajo y a uno le
colocan mas presion para terminar, también necesitamos buscar
la informacion técnica la cual es muy limitada.

¢Qué tan eficaz es el
control de calidad en el
proceso de taller?

No es muy eficaz debido a que necesitamos que el supervisor
esté mucho mas tiempo con nosotros, pero él estd ocupado
realizando muchas mas actividades, también se necesita siempre
realizar una prueba de ruta con el cliente, eso tiene gque estar en
el procedimiento de atencion en el taller, para que el cliente de
la conformidad del trabajo, el cliente se va y puede hacer
modificaciones u otras cosas y se va generar la misma falla y al
final los culpables seremos los técnicos del taller.

¢Qué actividades del
trabajo en el taller
generan tiempos de
demora?

La generacion de la orden de trabajo, asi como la correcta
distribucion de los trabajos, también debe haber una
comunicacioén rapida con el area de repuestos para que envien
mas rapido los componentes de cambio.

(Por qué la
productividad en el
trabajo de taller no es
la 6ptima?

Se necesita muchos mas ingresos de unidades al taller, o sea
generar mas trabajos, los procedimientos se pueden optimizar
haciendo que tengamos mas informacion del problema, se tienen
gue hacer todas las preguntas con respecto al problema por parte
del asesor al cliente, como por ejemplo ¢cada que tiempo se
genera la falla? ;en frio o en caliente se genera el problema?

¢ Qué falencias se tiene

en cuanto a
competencias técnicas
en el taller?

Se necesita mas capacitacion técnica debido a que las unidades
son electrénicas y hay bastante actualizacion en estos sistemas,
muchos somos mecanicos y no eléctricos, asi como capacitacion
en el sistema Wis/Asra para tener informacién de cada sistema
del bus en linea.

¢Por qué la motivacion
no es la optima en el
taller?

Al realizar un trabajo, muchas veces se demora mas tiempo del
que determina fabrica y nosotros trabajamos en base a nuestras
horas tedricas, entonces al trabajar mas tiempo no vamos a tener
horas pagadas, por eso se prefiere los trabajos de mantenimiento
gue son horas establecidas que si se pueden realizar en menos
tiempo, y no trabajos de diagnostico por garantia.
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Entrevistado 4: Técnico nivel 2

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

(A qué se debe los
incumplimientos  de
plazos de entrega a los
clientes del taller?

Al no tener toda la informacion completa del problema por parte
del cliente, hace méas dificil la realizacion del diagnostico, se
deben hacer preguntas filtro, perdemos mucho tiempo revisando
fallas que pueden ser temas de manejo, y se puede solucionar
con la capacitacion de manejo al chéfer. Al realizar el
diagnostico también se debe tener rapidez para poder tener los
repuestos correspondientes a tiempo.

¢Qué tan eficaz es el
control de calidad en el
proceso de taller?

El supervisor tiene que jugar un rol mas estratégico en la
verificacion del trabajo, poder darnos consejos para realizar mas
rapido el trabajo y que fluya la comunicacién entre taller y el
cliente, se debe realizar una ronda de revision a determinadas
horas y tener la informacion exacta para saber si la unidad sale
ese mismo dia o se tiene gque renegociar la entrega con el cliente.

¢Qué actividades del
trabajo en el taller
generan tiempos de
demora?

Al no haber un procedimiento o una guia para el diagndéstico de
trabajos, generando demora porque tenemos que realizar
bastantes actividades para dar con la falla, se necesita conocer a
detalle la unidad y con el tiempo que corre en nuestra contra, no
lo tenemos, la generacion de la orden de trabajo tiene que ser
mas répida porque no podemos comenzar el diagndstico hasta
que no la tengamos.

;Por qué la
productividad en el
trabajo de taller no es
la 6ptima?

El procedimiento no es el mas adecuado en el taller, no
contamos con la informacién de fabrica para poder realizar los
trabajos, asi que de la experiencia que tenemos hacemos el paso
a paso hasta llegar a la raiz del problema, debemos tener mas
accesos para tener la informacion al momento, y sobre todo
tener al area de soporte técnico con nosotros.

¢ Qué falencias se tiene

en cuanto a
competencias técnicas
en el taller?

Se tiene que tener una eficiente distribucion de trabajos, un
técnico de nivel 3 no puede estar realizando trabajos de
mantenimiento, él tiene que realizar labores de diagndstico, asi
los demés no demoraremos tanto en dar con la solucién del
problema de la unidad, para que el cliente no vuelva con la
misma falla.

¢Por qué la motivacion
no es la optima en el
taller?

El reconocimiento que debemos tener se debe mejorar por
medio de mejores bonos de produccion y certificados de buenas
précticas.
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