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RESUMEN

La presente propuesta de un sistema de gestiéon de calidad basado en procesos fue
elaborada en la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS en la ciudad de
Cuenca, como una alternativa de mejora, por cuanto en la organizacion las actividades de
trabajo carecian de una interrelacion que permita determinar los servicios que generan
valor agregado a la prestacion del servicio. En base a ello el objetivo fue buscar un
mejoramiento continuo como eje fundamental para la optimizacion de los recursos

empresariales.

Es asi, que se procedid a definir los procesos estratégicos y de apoyo que permitan
conocer especificamente la esencia del negocio, plasmado en un mapa de procesos que
muestra la interrelacion de los procesos y su importancia en la prestacion de los servicios
automotrices.

La propuesta se fundament6 en la metodologia aplicada en la norma ISO 9001: 2000, a
través de la cual se elaboraron documentos como fuente de informacién necesaria para
delimitar las actividades y responsabilidades del equipo de trabajo como lo exige un

Sistema de Gestion de Procesos.

PALABRAS CLAVE: Proceso, calidad, eficacia, monitoreo.



ABSTRACT

This proposal for a system of quality management based on processes was developed in the
company's automotive services FIGMOTORS in the city of Cuenca as an alternative for
improvement, because in organizing work activities lacked a interrelation that allows to
determine those services that generate added value to the service on that basis and find a

continuous improvement as essential to optimize enterprise resource axis.

So, we proceeded to define the strategic processes and supportive allow specifically know
the essence of the business, reflected in a process map showing the interrelationship of

processes and their importance in providing automotive services.

The proposal was based on the methodology used in ISO 9001: 2000, through which
documents as a source of information needed were developed to define the activities and

responsibilities of the team as required Management System

KEY WORDS: Process, quality, effectiveness, monitoring.



INTRODUCCION

El desarrollo de la presente propuesta consiste en un modelo de gestion basado en
procesos para la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS, orientado al

mejoramiento de los procesos, el mismo que contiene cinco capitulos.

El capitulo |, se basa en una descripcidn sobre las generalidades de la empresa, tales como
los antecedentes, una breve resefia histérica, base legal, estructura orgéanica. En este
capitulo, se analiza también la situacion actual de la empresa, visto desde el andlisis de los

factores externos e internos que afectan a la empresa.

En el andlisis externo se considera el macro y micro ambiente, en tanto que en el andlisis
interno se establecen las capacidades de la organizacion. A partir de este analisis se
determind el FODA. Al terminar este capitulo se construyeron las matrices de
Aprovechabilidad y Vulnerabilidad, lo cual permitié determinar posteriormente las estrategias

empresariales.

En el capitulo Il, se hace referencia al marco tedrico, como guia para la aplicaciéon de la
gestion de procesos, se aplicaron conceptos establecidos en la norma ISO 9001:2008, como

procesos, diagramas de flujo, indicadores de gestidén y el cliclo de mejora.

El capitulo 1ll, se describe la metodologia de la investigacion, es decir el tipo de
investigacion utilizada, las técnicas de recoleccion de la informacién, las fuentes de
informacién y la manera en la que se desarrollaron cada una de las actividades necesarias

para el desarrollo de la propuesta.

El capitulo IV presenta la propuesta de mejora con un direccionamiento estratégico para la
empresa, que inicia con la determinacién de los principios y valores empresariales,
posteriormente con la construccion de la mision, vision, objetivos, y politicas de la empresa.

A partir de ello se establece el mapa estratégico empresarial.

Adicionalmente se determinan los procesos, aplicacion de indicadores de gestion,
contenidos en un tablero comando integral que facilita el seguimiento para la obtencién del

mejoramiento continuo organizacional.

Finalmente en el capitulo V, se establecen las conclusiones y recomendaciones para la
gestién de la organizacion, con el objeto que mejoren los procesos, a través de una gestion

de procesos eficiente y eficaz.



CAPITULO 1

1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL



1.1 Antecedentes de la empresa

En el afio 2010 como iniciativa del Ing. Fernando Figueroa posterior a su formacion
profesional en la rama automotriz de la Universidad Politécnica, inicia la prestacion de
servicios automotrices de mantenimiento, preventivo y reparacion de vehiculos en la ciudad

de Cuenca.

El nombre de la empresa proviene de la palabra ingenio, por ende la empresa esta
constantemente analizado las necesidades de los clientes e implementado servicios
adicionales como asistencia con gruas, servicio de traslado a los vehiculos a la revision
vehicular Cuenca Aire, asistencia automotriz las 24 horas, etc. Algunos de estos servicios
permiten complementar su tarea y llegar mantener una atencién personalizada y profesional

a sus clientes.

1.1.1 Base Legal.

El Ing. Figueroa, propietario de FIGMOTORS ejerce su actividad econémica como persona
natural no obligada a llevar contabilidad conforme lo establecido por la Ley de Régimen
Tributario Interno y el Registro Unico de Contribuyentes. Ademas de ello, la empresa para
garantizar su legal funcionamiento cuenta con los permisos Municipales, Ley de Defensa del
Artesano, Cadigo de trabajo.
1.1.2 Tipo de Empresa.

La empresa FIGMOTORS, es una empresa privada con fines de lucro, perteneciente al
sector de prestacion de servicios, en el segmento del sector automotriz.

1.1.3 Actividad Econdmica.

La actividad del servicio automotriz de FIGMOTORS lo constituye:

La prestacién del servicio de mecanica automotriz.

1.1.4 Ubicacion geogréfica.

La empresa de servicios automotrices FIGMOTORS se encuentra localizada en la parroquia
Totoracocha, en la calle Paseo de los Cafaris y Yanahurco, del cantén Cuenca de la zona

urbana, en la provincia del Azuay.



llustraciéon 1 Ubicacion de la empresa FIGMOTORS
Fuente: Google Maps.

Elaborado por la Autora

1.1.5 Direccionamiento estratégico.

1.1.5.1 Mision.

“Mantener la responsabilidad en nuestro oficio realizando un trabajo seguro con garantia,
con ética profesional, con calidad, con eficiencia y de esta forma mantener siempre nuestro

estilo de trabajo para mantenernos como un buen taller”.

1.1.5.2 Vision.

“Nuestra vision es situarnos en el mercado como la mejor empresa de servicios y soluciones
automotrices, demostrando asi, como la experiencia y la pasién por los autos se une para

brindarles soluciones eficaces, inmediatas y de calidad”.

1.1.5.3 Valores estratégicos.

Los valores estratégicos de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS son:

Responsabilidad con el trabajo desempefiado.
Trabajo en equipo.
Servicio al cliente.

Honradez

1.1.6 Formulacion del problema.

En la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS, se presenta la inexistencia procesos
y sus responsables, lo que imposibilita delimitar cada una de las responsabilidades de los
trabajadores en cada una de las actividades que se desarrollan diariamente, situacion que

internamente crea confusion y de cierta manera deficiencia en la productividad, igualmente



al tener un monitoreo deficiente de las actividades dificilmente se puede mejorar

continuamente.

1.1.7 Sistematizacion del problema.

Este apartado lo constituye la manera de presentar el problema objeto de investigacion,
inicialmente para el levantamiento de la informacion se realiz6 un grupo focal en el que se
plasmé cada una de las situaciones que afectan a la empresa, el objetivo fue determinar
cada una de las causas que generan la deficiente gestibn de las actividades en la

organizacion.
En sentido general se evalud los siguientes criterios:

« Meétodo: Se refiere a la forma de llevar a cabo las actividades, el conocimiento de

las politicas y los valores de la empresa.

» Personal: Hace referencia al flujp de comunicaciones, a la definicion de los

procesos y la gestién como tal de los colaboradores.

« Organizacion: Se trata el tema de la planificacion de las estrategias, la gestion de

los recursos, etc.

e Sistema de mejora de actividades: Hace referencia a la gestion del monitoreo y
el control para el planteamiento de estrategias que contribuyan al mejoramiento

continuo.

Del grupo focal se obtuvo que el principal inconveniente es la inexistencia una gestion por
procesos, lo cual genera una serie de dificultades en la empresa. Como se pude notar la
méxima ponderacion que el personal dio al problema es 5 y tiene un grado de importancia
del 75% para la empresa. A partir de ello se determinaron posteriormente las principales

causas de ello.

Tabla 1 Problemas detectados en FIGMOTORS

La retroalimentacion de las actividades y objetivos 15% 2
cumplidos es deficiente.

El lineamiento estratégico no es socializado. 10% 1
La organizacion no cuenta con una red de 75% 5
actividades y responsables (Gestion por Procesos

inexistente)

Fuente: Grupo Focal.
Elaborado por: La Autora.



En funcién de los resultados obtenidos en el taller realizado con el personal de la empresa se determina el diagrama causa efecto, en donde se
puede notar que la inexistencia de un sistema de gestién por procesos tiene varios factores que se tienen que considerar para la consecuciéon
de los objetivos estratégicos de la empresa.

Métoda Personal
Polticat empeesanias no e3tan
Procesos 6 b ingtbucitn no st defisidos —™—— documentadas Flga comiecacinial defients —pd——Fwiones del personas no eslan dooumentedes
Delimaacion nadeousda de bos responsables Mo se contiols b efectividad : o
(T PR Y — dilag actadades N\ 4————— Dhficiente gestiin del pessional Inexstencia de la
REStan por
procesos en la
. . ) . Esablecamiseo de Enpren
Inadecuada gestion de log neowses———p,/ 4 Dufiuarnie plardficacide ymonilceeo estratigico e e indicudoess di gention
Laied de actiidades no &5 im el iidades carecen de distrbucion nabso — rRstee
sistema eficients ——® e otive — hlo £2 cuents con planes de sccion
_— Sistema de mejora de
Organizacion i ”
aitividades

llustracion 2 Diagrama Causa Efecto FIGMOTORS
Fuente: Encuestas al personal.

Elaborado por: La Autora.



1.1.8 Obijetivo General.

Proponer un sistema de gestiébn basado en procesos para la empresa de servicios
automotrices FIGMOTORS.

1.1.9 Obijetivos especificos.

Identificar y determinar los procesos de empresa y sus responsables.
Establecer el flujograma de los procesos y sus fichas de caracterizacion.
Desarrollar la propuesta de la cadena de valor y su mapa de procesos.
Establecer el tablero comando integral para la empresa FIGMOTORS

1.1.10 Justificacion.

“FIGMOTORS”, es una empresa dedicada a la prestacibn de servicios de mecanica
automotriz que esta enfocada a la consecucion de un servicio automotriz integral a los

clientes que prefieren a la empresa.

La empresa pretende constituirse en uno de los principales talleres automotrices en la zona

Austral, destacado por la experiencia de su personal y su compromiso con el cliente.

Razon por la cual, la empresa actualmente requiere mejorar la eficiencia de sus procesos,
ya que ante la inexistencia de la delimitacion de las actividades y sus responsables
confluyen a la presencia de una situacion totalmente apartada del enfoque de proactividad y
mejoramiento continuo, puesto que al carecer de un sistema de control y monitoreo de los
procesos no se puede identificar cuales son las brechas que no han mejorado con las

estrategias aplicadas.

Por ello, con la propuesta de un sistema de gestion basado en procesos para la empresa
FIGMOTORS, se busca que la organizacién se oriente a la excelencia al gestionar las
actividades en términos de procesos. Los mencionados procesos deberan aportar cada vez
mas valor tanto para la empresa, clientes, asi como a los demas grupos de interés, siempre

alineados con la mision, estrategia y objetivos estratégicos de la empresa.



1.1.11 Hipdtesis.

¢El sistema de gestion basado en procesos, permitira que la empresa FIGMOTORS, pueda
conocer, mejorar y controlar cada uno de los procesos que estan inmersos en su cadena de

valor para incrementar su productividad y la satisfaccion del cliente interno y externo?.

1.1.12 Identificacién de variables.

Variable Independiente: Sistema de gestion basado en procesos.

Variable Dependiente: Incrementar la productividad en la empresa de servicios
automotrices FIGMOTORS.

1.2 Analisis interno y externo de la empresa FIGMOTORS

En esta seccion del capitulo, las generalidades tanto externas como internas de la
organizacién determinan el diagnostico de la situacién actual de la empresa de servicios
automotrices FIGMOTORS, ademas permiten establecer el nivel de competitividad,
crecimiento y las condiciones vulnerables del mercado de servicios automotrices en

Ecuador.

Al analizar externamente a la empresa se considera el ambiente Macro ambiental, dentro del

cual se estudian factores como: Politico, Econémico, Tecnologia y del Sector Automotriz.

En el cuanto al Micro ambiente se analiza a los Clientes, Proveedores, Competencia,
Organismos de Control y Servicios Prestados; para el Andlisis Interno de la Empresa se
realiza un diagndstico de la capacidad: Administrativa, Financiera, Comercial, Tecnoldgica,

Talento Humano y Competitividad.

1.2.1 Analisis externo.

1.2.1.1 Macro ambiente.

Se obtuvo informaciéon de relevancia, se trabajd con datos publicados por varias
instituciones de control del Ecuador, con el fin de establecer el comportamiento y la situacién
actual del mercado, entre ellos se cita a los consumidores, la competencia, etc. Dentro de
las principales fuentes de informacion consultadas se encuentran las siguientes

organizaciones:

SRI.- Servicio de Rentas Internas.
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CINAE.- Camara de la Industria Automotriz Ecuatoriana.
AEADE.- Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador.
BCE.- Banco Central del Ecuador.

INEC.- Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.

1.2.1.1.1 Factor econémico.

La condicién economica del entorno es de vital importancia para el giro de un negocio,
permite implementar estrategias para optimizar los recursos de la empresa y mejorar la

competitividad en el mercado.

Se consideran por lo tanto, medidas macroecondémicas y las del sector automotriz para

conocer el entorno econémico.
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Tabla 2 Indicadores Macroeconémicos y del Sector Automotriz en Ecuador

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

VARIABLES MACROECONOMICAS

Inflacién (%) 2.87% 3.32% 8.83% 4.31% 3.33% 5.41% 4.16% 2.70% 3.20%

Tasa Variacién

PIB (%) 4.4% 2.2% 6.4% 0.6% 3.5% 7.8% 5.10% 4.5% 3.8%*
SEGMENTO AUTOMOTRIZ

Importaciones

((QILEGES)] 57,476 54,104 70,322 40,649 79,685 75,101 66,652 62,595 57,093

Venta de

vehiculos

((QIGEGES) 89,558 91,778 112,684 92,764 131,172 139,893 121,446 113,812 120,060

Promedio de

Precios de

venta (USD) 19,865.00 21,776.00 22,895.00 21,532.00 23,964.00 | 20,845.00 26,866.00 28,594.00 29,702.00

Fuente: Banco Central del Ecuador y CINAE.
Elaborado por: La Autora.

! Banco Central del Ecuador, Boletin 2015.



Inflacion

Durante el afio 2006 en el Ecuador la inflacién se ubico en el 3,3%. De acuerdo al Banco
Central una de las condiciones que influyeron en esta variacion fue la situacién climatica que
vivié el pais en ese afio, los cultivos de la sierra y la costa ecuatoriana fueron afestados,

incrementando los precios en algunos productos alimenticios.

En el afio 2007 internacionalmente se da un incremento en los precios de los alimentos,
ubicando a la inflacién en el 3,32 por ciento. Las principales causas de este incremento en
los precios de bienes y servicios fueron la depreciacion del dolar frente al euro. Ademas del

incremento de los precios de las materias primas como el petréleo, arroz, cobre, etc.

El 2008 en el mes de septiembre detond la crisis financiera, primero en Estados Unidos y
luego en el resto del mundo. En cuanto a la evolucién de los precios en el Ecuador, el
proceso inflacionario se aceler6 en el mes de enero del 2008 alcanzando un nivel del 4.2 por
ciento; al mes de julio el indice inflacionario llegd al 9.87 por ciento, finalizando el afio con un

8,83 por ciento.

En el afio 2009 y 2010 la inflacidn registra un proceso de estabilizacion debido a varias
medidas tomadas por el Gobierno del Ecuador, sin embargo en el 2011 la inflacién se ubicé
en el 541%, debido a los altos precios del petréleo que incrementé el crecimiento
econdmico. El aspecto negativo de un alto gasto gubernamental y de un fuerte crecimiento,

fue que los precios se incrementaron por encima de la tasa inflacionaria del 3,33% del 2010.

En el afio 2012 la inflacion anual se ubicé en 4,16%, segun el analista Hugo Villacrés, la
cifra inflacionaria del afio en términos generales obedece a que la evolucion de los precios

fue mejor que en 2011, debido a la dinAmica de la oferta y la demanda.

Por su parte en el afio 2013 la tasa anual de inflacion de Ecuador se desacelerd a 2,70%

frente al 4,16% registrado el afio previo, debido a politicas de izquierda del gobierno.

Finalmente en el 2014 se presenta una inflacion del 3.20%, manteniéndose relativamente
estable, sin embargo se da un incremento con respecto al afio anterior, debido a la caida del

precio del petroleo, lo cual generé ciertas dificultades econdmicas para el Ecuador.
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llustracion 3 Inflacién del Ecuador 2006-2015.
Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado por: La Autora.

Producto Interno Bruto

La tasa del 3.8% de variacion anual del PIB en el 2014, estuvo determinada por la

contribucién al crecimiento del Gasto de Consumo Final de los Hogares, seguido por las

Exportaciones e Inversion.

Segun el Banco Central del Ecuador, el resultado del crecimiento del PIB de 3.5% entre el

cuarto trimestre de 2013 y el cuarto trimestre de 2014 obedece al desempefio de la

economia no petrolera (construccién, manufactura, comercio), que crecid en 4.3% vy

contribuyé con 3.71 puntos porcentuales al crecimiento total. Por su parte la economia

petrolera contribuy6 en -0.29 puntos porcentuales, esto se debe a las suspensiones en las

operaciones de la Refineria de Esmeraldas, durante el cuarto trimestre de 2014 para su

repotenciacion.

10,00%

5,00%

0,00%

2006 2007 2008 2009 2010 2011

Tasa Variacion PIB (%)

2012

2013

2014

llustracién 4 Tasa de variacion PIB (precios constantes).

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado por: La Autora.
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Importaciones y ventas

Las restricciones gubernamentales aplicadas entre enero y septiembre de 2014 afectaron
las ventas del sector, puesto que se importaron 34.768 vehiculos, 7,00% menos en relacién
con el aflo 2013. Los vehiculos livianos representan el 87.95% de las ventas totales del
sector. En este sentido es importante mencionar que las restricciones gubernamentales, con
la asignacion de cupos, inciden directamente a vehiculos importados livianos, sin embargo

la restriccion no incide directamente en “vehiculos pesados” y maquinaria pesada.

160.000,00
140.000,00
120.000,00 —
100.000,00 N7 .
Importaciones
80.000,00 (unidades)
60.000,00 | Ven.ta de vehiculos
(unidades)
40.000,00
20.000,00
200620072008200920102011201220132014

llustracién 5 Ventas e Importaciones del Sector Automotriz Ecuador.
Fuente: CINAE.

Elaborado por: La Autora.

Precio

Entre los aflos 2006 y 2013 los precios promedio de vehiculos nuevos, tuvieron una
tendencia creciente. Segun empresarios del sector, se debe al establecimiento de los
aranceles e impuestos y los cupos para importar vehiculos. Esta situacién produjo la
disminucion la oferta de vehiculos ante la creciente demanda. Ademas de ello, se cuenta
con exigencias de nuevos estandares de seguridad para los vehiculos que son costosos y
afectan al precio del consumidor. Entre estos elementos estan los frenos ABS en las cuatro
llantas, Sistema de Control de Estabilidad, etc.?. A pesar que esta situacion brinda mas

seguridad, incide en el precio de los vehiculos.

2 CINAE, Anuario 2014.
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llustracion 6 Precios Promedio de Venta de Vehiculos en el Ecuador (USD).
Fuente: CINAE.

Elaborado por: La Autora.

1.2.1.1.2 Factor Politico.

El ambiente politico se compone de conjunto interactuante de leyes, por lo que en Ecuador
se han optado varias politicas para potenciar la estructura productiva, para lograr el
desarrollo econdmico, diversificacion de la oferta productiva, para generar mayor

competitividad al generar productos con mayor valor agregado.

En el 2010 el sector automotriz ecuatoriano dio empleo directo a mas de 65,000 personas y
representa cerca del 1% de la producciéon ecuatoriana. Por lo que a partir del 2007 para
impulsar la politica industrial se inicia al programa de Renovacion del Parque Automotriz,
para fomentar la adquisicion de vehiculos ensamblados en Ecuador. En el 2010 se socializa
la Agenda para la de Transformacion Productiva, estableciendo como industria que debe ser

impulsada al subsector de vehiculos, automotores, carrocerias y partes.

Con el Convenio de Complementacion en el Sector Automotor se da un efecto positivo sobre
las importaciones del sector. Este acuerdo que lo mantienen vigente los paises de Ecuador

y Colombia ha impulsado el crecimiento de las importaciones realizas por Ecuador.

Otra politica es la del decreto de compras publicas, como una medida para impulsar la
adquisicion de productos nacionales; la Sustitucion Estratégica de Importaciones, para
diversificar la cadena productiva y generar de empleo, su aplicacién se da en distintos
programas entre los que se puede mencionar el Programa de Renovacién del Parque
Automotor y Chatarrizacion impulsados por el MIPRO. (SENPLADES, 2014).
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Por otro lado para el afio 2015 se amplia la restriccion a las importaciones mediante los
cupos para importacion de vehiculos y partes por lo que se presenta una reduccion al sector
importador de vehiculos, en promedio del 52,00% y al ensamblador del 22,00% respecto del
2014.

1.2.1.1.3 Factor tecnoldgico.

La producciéon de vehiculos en Ecuador comenzd en los afios 50, cuando empresas del
sector metalmecénico y textil empezaron la fabricacion de carrocerias, asientos para buses,
algunas partes y piezas metalicas. Segun cifras del Banco Central del ecuador (BCE) el

sector automotriz, aporté 6,59%4 a la economia en 2014.

Actualmente, las empresas multinacionales han liderado la transferencia y asimilacion de
tecnologias en empresas de autopartes y de ensamblaje de automdviles, lo cual se ve

reflejado en el desarrollo tecnoldgico alcanzado por la industria automotriz ecuatoriana.

A nivel nacional con base en la informacién del Censo Nacional Econdmico 2010, existen
29.068 establecimientos econdémicos dedicados a actividades de comercio automotriz,

(70,00% mantenimiento y reparacion y 30,00% venta de partes, piezas y accesorios).

Actualmente en cuanto a la tecnologia en el sector automotriz se exigen nuevos estandares
de seguridad para los vehiculos. Entre los cuales estan los frenos ABS en las cuatro llantas,
Sistema de Control de Estabilidad, disefios minimos de proteccion para soportar impactos
frontales y laterales, doble ‘airbag’, cinturones de seguridad de tres puntas, asientos y sus

anclajes con apoyacabezas, el avisador acustico del uso de cinturén.®

1.2.1.1.4 Sector automotriz.

Considerando cada uno de los factores que influyen en la gestién por procesos también es
importante conocer que actualmente el sector automotriz mundial se ha caracterizado segun
Carbajal (2010) por un constante proceso de reestructuracion, con lo que se ha convertido
en una de las industrias mas dinamicas de la era moderna. Esta reestructuracion debe
analizarse a partir de dos ambitos distintos, el de la innovacion tecnolégica en los procesos

productivos y de organizacién laboral y el de la reconfiguracion del mercado.

En cuanto al sector econdmico en el cual se desarrolla el mercado de la empresa por ello,
segun Proecuador analisis sectorial 2013, a escala hacional, de acuerdo a la informacién del

Censo Nacional Econémico 2010, existen 29.068 establecimientos econdmicos dedicados a

3 CINAE, Anuario 2014.
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actividades de comercio automotriz, de los cuales el 70% corresponden a establecimientos
gue realizan mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores, mientras que el 30%
restante se dedica a la venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores;

venta al por menor de combustibles y venta de vehiculos.

Las actividades relacionadas al sector automotriz generan un importante nimero de plazas
de empleo. De acuerdo a informaciéon del Censo Econdémico 2010 se tienen 90.012
personas ocupadas, de las cuales el 83% son hombres y el 17% mujeres. En los
establecimientos de Comercio se encuentran ocupadas 84.155 personas, en Manufactura
5.194 y en Servicios 663.

De igual forma segun el INEC 2010 de acuerdo a la distribucion provincial, se tiene que el
mayor numero de establecimientos se encuentra en Guayas (27%), seguido de Pichincha
(17%), Azuay (8,1%), Manabi (7,5%) y Tungurahua (4,5%).

En funcién de la informacién anterior el tamafio del mercado en servicios automotrices que
existe en la ciudad de Cuenca es muy amplio ya que la mayor parte de las familias dispone
de un vehiculo, el Azuay se encuentra en un tercer lugar en el total de provincias que
participan en la distribuciéon vehicular. En complemento a ello se da a conocer el nivel de
participacién en el sector automotriz segun la CINAE en la Provincia del Azuay siendo el

5.93% del mercado.
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llustracion 7 Participacion del Azuay en el sector automotriz.
Fuente: CINAE.

Elaborado por: La Autora.
1.2.1.2 Microambiente.

Se trata de realizar un analisis de ciertos aspectos que la empresa puede controlar y por

medio de los cuales se requiere alcanzar el éxito. Entre ellos se tiene a los proveedores,
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clientes, competencia 6rganos de control. A partir del andlisis del Microambiente nacen las

fortalezas y las debilidades de la empresa.

Para el levantamiento de la informacion se aplico la técnica de observacién directa y una
entrevista al Gerente y Jefe de Taller de FIGMOTORS.

1.2.1.2.1 Competencia.

La competitividad en el mercado es cada vez mayor, cada empresa pretende diferenciarse
en determinados factores, siendo la organizacion la que identifica el factor a desatacar en su

segmento de mercado.

En este sentido, se trabajo con informacion proporcionada por el SRI, en donde constan las
empresas dedicadas a la prestacion de servicios similares, mismas que estan registradas en

la base de datos de contribuyentes de esta Institucion estatal.

Para el presente cuadro se consideraron las principales zonas comerciales de la ciudad,
siendo las mas representativas las siguientes; El Vecino con un total de 568
establecimientos, en la venta mantenimiento y reparacion de los vehiculos. En las mismas

condiciones se encuentran el sector de San Blas, Yanuncay y Totoracocha.
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llustracion 8 Matriz de competencia talleres automotrices en la ciudad de Cuenca.
Fuente: Registro catastral SRI.

Elaborado por: La Autora.
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En complemento a la informacion anterior se trabajé con los resultados producto de la
entrevista y de la observacién directa realizada. Acerca del conocimiento de las empresas

automotrices o talleres que son competencia en la zona de su ubicacion se obtiene que:

En la zona no existen talleres o empresas de servicios automotrices que ofrezcan
servicios automotrices integrales. (mecénica automotriz, eléctrico, alineacion y

balanceo).

El 70% de los talleres o empresas de servicios
automotrices cuentan con determinados servicios

automotrices.

El 30% de las empresas tienen diferentes

servicios para vehiculos como es el caso de E==rrr=—n

llustracion 9 Servicios de los talleres

lavadoras en donde se realizan cambio de aceites. i
mecanicos en la zona

Por otro lado, la empresa FIGMOTORS en su afan por lograr mayor participacion en el
mercado ha determinado las &reas de trabajo en la empresa y ha tratado de especializarlas
con tecnologia y capacitacion al recurso humano. Es asi que, mediante observacion directa,
a 20 empresas de servicios automotrices ubicadas en la avenida Yanahurco y Paseo de los

Caniaris se nota que:

Los talleres del sector que cuentan con areas generales para la prestacion de los

servicios esta representado por un 60%.

El 25% los talleres de mecanica automotriz han determinado lugares especificos

para cada actividad.

Apenas un 15% de las empresas utilizan mecanismos de sefializacion y delimitacién

de las areas dentro del taller mecanico.
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llustracién 10 Estructura del area de prestacién de sevicios automotrices del sector.

Fuente: Entrevista.
Elaborado por: La Autora.

En cuanto al factor diferenciador basicamente cada empresa mantiene su estrategia de

diferenciacion los resultados obtenidos son los siguientes:

El 35% de las empresas automotrices entrevistadas utilizan una estrategia basada
en competencia por precios, siendo este un aspecto importante para fortalecer la
estrategia de FIGMOTORS, la cual esta enfocada a prestar un servicio de calidad

con eficacia en las actividades realizadas.

El 30% se enfoca en tratar de mejorar los servicios al cliente como una herramienta

para fidelizarlo con su empresa.

Apenas un 10% de las empresas considera como factor diferenciador el realizar

trabajos con garantia.

Compiimiesin eo o Gy pac.

{zardia e tranan reslladn

llustracién 11 Factor diferenciador del segmento de mercado.

Fuente: Entrevista.
Elaborado por: La Autora.
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1.2.1.2.2 Clientes.

La empresa de servicios automotrices FIGMOTORS se constituye como una empresa que
busca potencializar su servicio personalizado y profesional a sus clientes, para lo cual aplica

diferentes estrategias de acuerdo a su segmento de mercado.
La empresa en cuanto a su cartera de clientes mantiene la siguiente segmentacion:

Empresas publicas.- Son aquellas empresas de transporte publico, y

empresas estatales.

Empresas privadas.- Esta conformado por empresas de renta de vehiculos,

parqueaderos de vehiculos, transportadoras de valores, etc.

Clientes particulares.- Son aquellas familias o individuos que requieren

servicios automotrices.

De acuerdo a la informacién obtenida en la entrevista realizada al Gerente menciona que en
un mes atiende en un 25% a clientes de empresas publicas, en un 35% empresas privadas
y el 40% a clientes particulares. Por lo que las empresas publicas y privadas son los

principales clientes de la empresa.

2E%

| Empresas potvatas | Clienie paicubaes

llustracién 12 Estratificacion de los clientes FIGMOTORS.

Fuente: Entrevista.

Elaborado por: La Autora.

Al analizar al cliente también se considera importante conocer cual es el tipo de

mantenimiento que realizan los principales clientes.
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El 75% de las empresas realizan mantenimiento preventivo, debido a que la empresa
mediante su registro de mantenimiento vehicular tiene una estrategia para potenciar este

tipo de servicio.

Finalmente, se analizé las formas de pago de la cartera de clientes de la empresa de

servicios automotrices FIGMOTORS, como instrumento para evitar afecciones en la liquidez.

Actualmente el 65% de las empresas o clientes cancelan al momento en que se culmina el
trabajo. En cuanto a los créditos otorgados entre los 30 dias o mas obedecen al plazo que

se maneja en las empresas publicas y privadas.

LEares con ceédhn mas de Sl

llustracion 13 Cartera de Clientes FIGMOTORS.

Fuente: Entrevista.
Elaborado por: La Autora.

1.2.1.2.3 Proveedores.

Son las empresas que abastecen a FIGMOTORS de los materiales, repuestos, aceites y
lubricantes necesarios para la prestacion del servicio. El Representante de la empresa

indica que en cuanto a sus proveedores maneja las siguientes condiciones:

Politica de compras.- En la entrevista en la pregunta ¢Cual es su politica de
compras? El responsable de la empresa menciona que se realiza la cotizacién con
las empresas registradas en la base de datos, se proforma en tres empresas y se
escoge al proveedor que ofrezca las condiciones solicitadas como: Precio, Calidad,

Crédito, Tiempo de entrega.

Una vez con el valor cotizado de la proforma se llama al cliente y se indica el valor

para que autorice su compra.
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Alianzas estratégicas.- Se ha realizado con ciertas empresas de repuestos y

lubricantes en lo que a costos, tiempos de entrega y calidad se refiere.

Crédito.- En cuanto al tiempo de pago a los proveedores este oscila de acuerdo al
monto de la cuenta, de tal manera el 80% otorgan crédito de veinte a treinta dias de
presentada la factura. El 11% de los proveedores otorgan un crédito a sesenta dias y

el 9% pasado de este periodo.

1.2.1.2.4 Instituciones de control.

Entre las Instituciones de control a las que esta sujeta la empresa de servicios automotrices

FIGMOTORS, se encuentran las siguientes:

Municipio de la ciudad de Cuenca
Benemérito Cuerpo de Bomberos de Cuenca
Servicio de Rentas Internas

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Ministerio de Relaciones Laborales

Ley del Artesano

1.2.2 Andlisis interno.

Dentro del analisis interno se busca conocer las condiciones internas de la organizacion, en
este caso se ha estudiado la capacidad que tienen las areas claves del negocio analizando

lo siguiente:

1.2.2.1.1 Capacidad Administrativa.

La organizacion funcional de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS cuenta con
areas de trabajo claramente definidas, sin embargo no estan documentadas en un

organigrama, generando dificultad en las relaciones internas.

De acuerdo a la estructura organizacional informal que tiene la empresa se identifica que
existe una red de relaciones que en su conjunto permiten al cliente satisfacer sus
requerimientos, es asi que, se menciona a breves rasgos que es lo que hace cada

colaborador en su puesto de trabajo.

Gerente General.- Es el responsable de plantear las estrategias organizacionales, de
establecer mecanismos de control y ademés de ello se preocupa de optimizar de los

recursos empresariales.
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El Gerente es quien ejercer un nivel superior de autoridad en la empresa puesto que
inclusive es el duefio y por ende busca que el taller sea exitoso en el mercado y sobretodo

que se cumpla con las actividades pactadas con el cliente.

Jefe de Taller.- Es el encargado de velar que cada una de las actividades planeadas por la
Gerencia se cumpla, es decir los tiempos de entrega de los vehiculos pactados con el

cliente sean cumplidos y demas actividades administrativas.
Asistente Comercial.- Es la persona responsable de llevar a cabo todas las actividades de
comercializacion de los servicios, para ello se utilizan las redes sociales, participacién en

eventos de Instituciones a fines de la empresa. La principal actividad de la persona del area

comercial es promocionar la gama de servicios para lo que cuenta con material publicitario.

Asistente Mecanico Automotriz.- Lo representa el profesional automotriz que se encarga

de realizar el trabajo de mantenimiento correctivo o preventivo del vehiculo.
Algunas de sus funciones se detallan a continuacion:

Realizar el mantenimiento preventivo y/o correctivo de los vehiculos
Proporcionar asesoria técnico- mecénica al cliente.
Reparacion o cambio de piezas del vehiculo.

Realizar la comprobacién que el dafio del vehiculo haya sido reparado.

La responsabilidad que posee cada técnico es entregar un trabajo garantizado, ademas de

atender a cualquier inquietud que posea el cliente.

Asistente Eléctrico.- Es el encargado de realizar y garantizar que las actividades de
mantenimiento eléctrico sean estas correctivo o preventivo se realicen eficientemente; segun
los requerimientos establecidos por el cliente. Para esto es necesario que se coordine las

responsabilidades de acuerdo a lo planificado en el cronograma con la gerencia.

Una de sus responsabilidades es mantener del orden y limpieza en las instalaciones area
eléctrica y asi como emitir la cotizacibn para la adquisicion de repuestos para sus

reparaciones.

Asistente Alineaciéon y Balanceo.- Es el responsable de realizar las siguientes

actividades:

25



Revisar el desgaste irregular de las llantas.
Mejorando la facilidad de conduccién y la seguridad.

Entregar el vehiculo con la adecuada presion y alineacion en las llantas.

Cada uno de los asistentes de la empresa deberd mantener ciertas responsabilidades que

son inherentes a las actividades descritas anteriormente las cuales son:

Orden y limpieza del taller (Turnos).
Mantener los equipos limpios y en orden.

Mantener la herramienta en su lugar y cuidarla.

En cuanto al nivel de responsabilidad de los empleados, es excelente puesto que al
momento no se han generado mayores reclamos de los trabajos realizados. La Gerencia ha

implementado estrategias para la prestacion del servicio.

1.2.2.1.2 Capacidad Financiera.

Al tomar una decision empresarial analizar la situacion financiera de la organizacion, es
fundamental para optar por una estrategia que permita mejorar la condicion financiera de la

organizacion.

La empresa preocupada por el aspecto financiero y por encaminarlo estratégicamente
cuenta con un profesional externo del area de contabilidad, quien es el encargado de
realizar las declaraciones semestrales y de mantener la informacion financiera en cuanto a
Balances. En base a ellos se han formulado los indicadores financieros que permitan

conocer la situacién de real de la empresa.

Tabla 3 Razones Financieras Empresa de servicios automotrices FIGMOTORS

RAZON FINANCIERA RESULTADO
Prueba Acida 1.13
Capital de Trabajo 3150
Razon Circulante 1.85
indice de Apalancamiento 1.80

Fuente: Registros contables de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS.

Elaborado por: La Autora.
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En la tabla anterior se ha revisado las principales razones financieras de la organizacion
como las de liquidez y apalancamiento. En cuanto a las razones de liquidez el taller posee
los recursos financieros para cubrir sus obligaciones pues por cada dolar que debe, cuenta
con $1.13 para responder a ellas. En cuanto al capital de trabajo también refleja que, en la
medida en que los pasivos corrientes son menores a los activos corrientes la salud

financiera de la empresa para hacer frente a las obligaciones al corto plazo es mayor.

En lo referente al indice de apalancamiento al ser mayor que 1, supone que el optar por
deuda facilita incrementar rentabilidad financiera, sin embargo en exceso significa el
endeudamiento crecera llegando a afectar a la realidad de la empresa. La empresa

acutalmente tiene 1.80, por lo que su rentabilidad es buena.

1.2.2.1.3 Capacidad Comercial.

La empresa pretende constituirse en uno de los principales talleres automotrices en la zona
Austral, destacando la experiencia de su personal y su compromiso con el cliente para
asegurar el éxito de FIGMOTORS.

En base a la informacién proporcionada por el Gerente de la empresa se realiza un analisis
de la estructura de los clientes de la empresa. El 55% esta representado por empresas

publicas y privadas, seguido de un 45% de clientes particulares.

Clientes particulares
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llustracion 14 Estructura de los Clientes FIGMOTORS.
Fuente: Entrevista.

Elaborado por: La Autora.

En complemento a la informacion anterior se indican cuales son las principales

caracteristicas por las que los clientes prefieren los servicios automotrices de FIGMOTORS.
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El 41% obedece al cumplimento en los tiempo pactados con el cliente.

Un 34% lo prefiere por el servicio que se presta en la empresa.

llustracién 15 Criterios de valor para el cliente.
Fuente: Datos satifaccion clientes Figmotors 2014.
Elaborado por: La Autora.

Como mecanismos para potencializar la parte comercial de la organizacion se trabajo en

cuanto a la comunicacion de los servicios por diferentes herramientas las cuales son:

Material P.O.P.- El cual sera entregado en las empresas o clientes que se consideren
potenciales para la empresa, quienes podran conocer los servicios de la empresa, su

ubicacion y otros detalles acerca de la empresa.

Banners de la empresa.- Los cuales son colocados en las distribuidoras de
respuestas con las que se mantenga alianzas estratégicas para promocionar la
empresa.

Redes sociales.- La empresa mantiene su cuenta en redes sociales en donde se
publican los servicios y las novedades de la empresa. Uno de los medios que se

utilizan principalmente son el Facebook y el Instagram que son instantaneos.

La forma de difusién varia en funcidon del mecanismo de publicidad, en cuanto a las
paginas web la frecuencia es semanal, en publicidad con material publicitario se lo

realiza cada vez que se realizan eventos en alianza con la empresa.

1.2.2.1.4 Capacidad de los servicios ofertados.

La empresa de servicios automotrices FIGMOTORS trata con un segmento de mercado al
gue ofrece un servicio personalizado y diferente, mismo que requiere de personal

capacitado y de tecnologia que le permita generar mayor participacion en el mercado, por
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ello constantemente realiza el monitoreo de la satisfaccion del cliente al realizar visitas a sus

principales clientes.

En el siguiente gréfico se presenta la estructura de la prestacion de servicios que desarrolla

la empresa.

Retppzimn

Pesupuesto de
repuestos o del
servicio

Indicar al cliente
el presupuesto

Diagnédstico

Emision de
orden de
trabajo

Diagndstico Revisidon Realizacion

llustracién 16 Estructura de la prestacion del servicio de FIGMOTORS.
Fuente: Regsitros de la empresa FIGMOTORS.
Elaborado por: La Autora.

Para conocer a breves rasgos las actividades que se realizan dentro de la empresa de

servicios automotrices FIGMOTORS, se describen a continuacion:

Recepcién del vehiculo.- Esta actividad es la que inicia el proceso de atencién al
cliente, el responsable escucha el inconveniente que presenta el automotor, ingresa

la orden de trabajo y abre la ficha de mantenimiento del vehiculo.

Cotizacién de repuestos y notificacion al cliente de las proformas.- Se realiza la
cotizacion de los repuestos que requiere el vehiculo para el mantenimiento, por
politica de la empresa se lo realiza minimo en tres lugares. Una vez con las
proformas se opta por la de menor costo. Se llama al cliente a indicar los precios

para proseguir con la orden de trabajo.

Compra y entrega de los repuestos.- Con la autorizacion del cliente se procede a
comprar los repuestos y estos son entregados al personal solicitante para realizar el

trabajo.

Trabajo realizado.- Constituye la mano de obra aplicada en cada trabajo, la
empresa cuenta con colaboradores especializados en cada una de sus areas claves
para ofertar un servicio automotriz integral, siendo cada uno de ellos responsables

de que su trabajo sea garantizado.
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Realizar pruebas de los trabajos terminados.- El Jefe de Taller es quien
precautela la calidad del servicio supervisa el trabajo realizado por los asistentes
técnicos y de la misma manera revisa segun la orden de trabajo que se haya

colocado los repuestos autorizados por el cliente.

Realizar la entrega del vehiculo con los trabajos realizados.- El Gerente se
encarga de realizar la entrega del automotor, indicando cada inconveniente que ha

sido subsanado con el trabajo realizado en la empresa.

Emision de la factura.- Finalmente se emite la factura correspondiente al cliente, la
cual esta basada en la hoja de trabajo, es aqui donde se detalla el valor de los
repuestos adquiridos, el costo por la mano de obra, y en determinados casos el

valor por servicios externos, con lo que se da por terminado el trabajo realizado.

La empresa mantiene dentro de sus politicas para a la adquisicion de repuestos un convenio
de pago con los proveedores que oscila entre 30 a 60 dias dependiendo del monto de la

cuenta.

El apalancamiento con los proveedores permite mantener la liquidez en la empresa puesto
gue el 55% de sus clientes son empresas publicas y privadas, mismas que no realizan el
pago al momento de la entrega del vehiculo, sino posterior a ello en un plazo promedio de
20 dias. Es asi que esta medida se convierte una estrategia de financiamiento crucial para el

funcionamiento de la empresa.

En otro aspecto que la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS ha trabajado es en
la infraestructura, mantiene un amplio espacio que cuenta con cinco areas de trabajo (tecni
centro, mecanica, eléctrico, comercial, rectificacion de discos) que pretenden ofrecer un

servicio integral a sus clientes.

Entre los principales servicios ofertados por la empresa de servicios automotrices

FIGMOTORS se encuentran los siguientes:

- ABC frenos - ABC motor.

- Analisis de gases.
Diagnostico computarizado.
Reparaciones de motor.
Cambio de embrague.
Cambio kit de distribucion.

Reparacion de danos que presenten los vehiculos.
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Mantenimiento Preventivo.

1.2.2.1.5 Capacidad de Competitividad.

El concepto de competitividad tiene un alto grado de incidencia en la prestacion del servicio
y capacidad de respuesta del talento humano ante las necesidades del mercado. Por lo cual
se ha realizado un analisis mediante observacion directa de los principales competidores de

la empresa en el Sector de Totoracocha en el Canton Cuenca.

En la zona se han determinado varias empresas que prestan similares servicios
automotrices, la empresa se encuentran en un segmento altamente competitivo, los talleres
automotrices pretende abarcar el mayor nimero de clientes, aplicando diferentes acciones

estratégicas para lograr mayor participacion en el mercado.

Sin embargo, para FIGMOTORS la estrategia no esta basada en precios, ni en plazos de
cobro, por el contrario pretende ofrecer un servicio diferenciado brindando respuesta al
cliente y asesoria en cuanto a los trabajos realizados. Un elemento igual de importante para
la empresa es utilizar tecnologia de punta que permita al mercado tener mas seguridad en el

servicio prestado.

La empresa considera como principal fuente de generacion de valor el trabajar en base a los
requisitos del cliente y con el asesoramiento para obtener las siguientes ventajas

empresariales:

Considerar al cliente como el eje del negocio.

Generacion responsabilidad compartida con la empresa y el cliente.

La decision de realizar un trabajo se torna amigable puesto que se basa en la
comunicacion de las partes.

Brindar atencidn personalizada y seguimiento al mantenimiento del vehiculo.

En complemento a las ventajas empresariales el responsable de la administracion busca
tener un registro de sus clientes para proporcionales un servicio de calidad, ya que

basicamente se trabaja con Instituciones que mantienen flotas de vehiculos.

La base de datos de la empresa registra la siguiente informacion.

Datos referenciales del cliente como: Nombre del cliente o empresa, direccion,
teléfono.
Numero de factura y fecha de la prestacion de servicio.

Foto del vehiculo y las condiciones en las que se ingresé en el taller.
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Marca, placa y kilometraje del vehiculo
Detalle del mantenimiento correctivo o preventivo al vehiculo.
Hoja de trabajo que detalla los repuestos y la mano de obra invertida en el trabajo

realizado.

Es tipo de actividades hacen que el servicio agregue valor en su cadena de trabajo, pues el

cliente puede acceder a la informacién de su vehiculo cuando lo considere necesario.

1.2.2.1.6 Capacidad del Talento Humano.

En lo que respecta al talento Humano de la empresa de servicios automotrices
FIGMOTORS esta conformado por seis personas, el Gerente General, Jefe de Taller, cuatro

asistentes (Mecénico, Alineacion y Balanceo, Eléctrico y Comercial).

En este apartado se analiza varias condiciones del personal de la empresa los mismos que

a continuacion se da a conocer.

La formacion académica de los técnicos es de nivel secundaria, sin embargo han

realizado cursos de la Institucion el SECAP.

En cuanto a capacitacion la Gerencia ha invitado al personal de otras organizaciones
gue han impartido informacion de la tecnologia moderna; asi mismo el Gerente

imparte sus conocimientos en el personal para mejorar la prestacion del servicio.

La estructura salarial estimula la igualdad entre los trabajadores y por lo que es el
mismo valor para todos los colaboradores. Una vez que personal ha pasado el

periodo de prueba el personal recibira el salario pactado.

Se cumple con las prestaciones exigidas por la Ley como el derecho a vacaciones,
Afiliacion al Seguro Social, etc. brindando al personal estabilidad en sus lugares de

trabajo.
En cuanto a la perspectiva del Talento Humano se pretende:

Capacidad de respuesta al cliente.

Cumplir los procesos de trabajo.

Evitar la burocracia, generando una cultura de responsabilidad compartida.
Promover el desarrollo del Know How del personal.

Generar cultura de flexibilidad al cambio.
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Sin embargo por parte del colaborador con respecto a la empresa se pide que se cumplan

con ciertos principios que son:

Honradez.
Etica profesional.

Responsabilidad compartida.

1.2.2.1.7 Capacidad Tecnoldgica.

El sector automotriz esta inmerso en un mercado de constantes cambios tecnolégicos, por
ello se requiere la adquisicion de maquinaria y equipos para la prestacién de los servicios.
Esta es la principal razén por la cual FIGMOTORS, béasicamente invierte en equipos y
herramientas como instrumentos que aportan valor a la prestacion del servicio entre ellos se

encuentran los siguientes:

Monitor de emision de gases.
Scanner.

Elevador y Alineadora.

Dispositivo para lavado de inyectores.

Data fast.

La tecnologia de la empresa, se ha convertido en un aporte significativo puesto que disponer
de todos los elementos anteriores permite realizar trabajos especificos y diferenciados en el
mercado. Por ejemplo, el monitor de emisién de gases (Hidrocarburos y Dioxido de carbono)
permite medir la inyeccién y el control electronico de combustible y emitir el resultado de la

emision lo cual es primordial para la matriculacion vehicular.

En la cuidad de Cuenca contar con el scanner para determinar los inconvenientes del
vehiculo, facilita al cliente que al momento que lleve su vehiculo a Cuenca Aire no tenga

dificultad y se agilite el tramite de matriculacion vehicular.

1.2.2.1.8 Capacidad de la gestion por procesos en la empresa.

La empresa de servicios automotrices FIGMOTORS, no ha establecido sus procesos y sus
responsables, lo que dificulta delimitar cada una de las responsabilidades de los
trabajadores en sus actividades, situacion que internamente crea confusion y de cierta

manera deficiencia en la productividad.
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Es asi de importante es lo mencionado que se realizd6 una encuesta los colaboradores de la
empresa de servicios automotrices FIGMOTORS, con el objeto de conocer la situacion en
cuanto al desempefio de sus actividades y su satisfaccion como cliente interno, esta seccién
es el complemento a la informacién obtenida en el planteamiento del problema con la

diagramacion participativa del causa efecto.
De la encuesta se obtuvieron los siguientes resultados:*

Cuatro de los cinco empleados responden al criterio de trabajo actual como regular
por cuanto la delimitacion de los objetivos y responsabilidades no es clara en sus
puestos de trabajo, el trabajo carece de organizacion, ademas sienten que pueden

desarrollar habilidades en un 60%.

En cuanto al trabajo en general sienten que la empresa brinda la facilidad para
adaptarse al medio de la empresa, y ademas les proporciona lo necesario para el

desarrollo de sus actividades.

Dos de los cinco empleados sienten que existe poca oportunidad para el crecimiento

profesional y capacitacion para el desarrollo humano.

En cuanto al sistema de incentivos y remuneraciones el personal califica como
bueno, considera que su sueldo esta en funcion de la actividad que realizan y sienten

que la empresa se preocupa por sus necesidades.

En cuanto a la interaccion de los integrantes de la empresa para realizar trabajo en

equipo se considera como bueno.

Dentro del ambiente laboral a pesar de ser calificado como bueno, vale la pena
mencionar que la puntuacién mas baja obtenida por parte del personal es en el punto
si tiene un conocimiento claro de las politicas y normas de la empresa, factor que
tiene que ver directamente con la determinacion de los procesos y responsables en

cada uno de ellos.

1.2.3 Matriz FODA.

Se ha realizado el andlisis de las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades de la
empresa de servicios automotrices FIGMOTORS, como instrumento para plasmar todas

aquellas condiciones o factores analizados anteriormente.

* Formato de encuesta aplicado al personal Anexo N° 3.
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Tabla 4 Matriz FODA de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS.

F1.- Inversion en tecnologia y maquinaria para
vehiculos.

F2.- Empresa de servicios automotrices integrales en la
zona.

F3.- Mejoramiento continuo.
F4.- Zonas de trabajo
especialidad técnica.

F5.- Proveedores calificados por la empresa.

delimitadas para cada

F6.- Capacitacion al personal técnico y administrativo.

F7.- Asesoramiento al cliente.

F8.- Ubicacion estratégica.

F9.- Comunicacion permanente con el cliente y el
proveedor.

F10.- Bajo nivel de quejas de los clientes.

F11.- Responsabilidad y profesionalismo en los servicios
prestados.

F12.- Politicas de financiamiento con proveedores.

D1.- La fuerte competencia informal.

D2.- Educacion formal del personal limitada.

D3.- Costos de mano de obra mayor que el mercado.
D4.- Costos elevados por trabajos externos.

D5.- Procesos de trabajo no definidos.

D6.- Desarrollo limitante de protocolo de servicios.

D7.- Sistema informatico administrativo deficiente.

D8.- Horarios de atencion reducidos por parte de la
Gerencia.

O1.- Satisfaccion en el servicio automotriz de los
clientes.

02.- Requerimientos exigidos por el cliente.

03.- Segmento altamente competitivo.

0O4.- En la zona no existen talleres con alta tecnologia.

0O5.- Revision vehicular exigida (Cuenca Aire).
06.- Alianzas estratégicas con los distribuidores de

repuestos y mercaderia.
O7.- Mantenimiento en las concesionarias es costoso.

08.- Innovacion tecnolégica.

09.- Apoyo del Gobierno a las microempresas.
010.- PIB en crecimiento.

O11.- Precios de vehiculos relativamente estables.

012.- Organismos de control.

Al.- Alianzas estratégicas de talleres mecanicos con
concesionarias para la prestacién del servicio.

A2.- Innovacion tecnoldgica constante y costosa.

A3.- Reduccion de importaciones de automotores e

incremento de aranceles.
A4.- Personal con altos costos en mano de obra.

A5.- Incremento en la inflacion.
AB.- Incremento en costos de repuestos.

A7.- Establecimiento de nuevas leyes laborales,
comerciales y de practicas profesionales.

A8.- Competencia desleal reduce costos.

Fuente: Entrevista.

Elaborado por: La Autora

Adicionalmente a la matriz FODA se plantea el andlisis basado en matrices de

Aprovechavilidad y Vulnerabilidad, procediendo a ponderarlas conjuntamente con el

Responsable de la empresa para determinar aquellos factores de mayor incidencia.

35




El grado de incidencia se ha realizado considerando a uno como poca incidencia y cinco
como maxima incidencia del factor.

1.2.3.1 Matriz de evaluacion de fortalezas y oportunidades de la empresa de
servicios automotrices FIGMOTORS.

En esta matriz se analizan las fortalezas y las oportunidades de la empresa para

potencializarlas y optar por estarategias para lograr mayor participacion en el mercado.
Las fortalezas mas importantes que posee la empresa son:

Inversion en tecnologia y maquinaria para vehiculos.

Empresa de servicios automotrices integrales en la zona.

Mejoramiento continuo.

Zonas de trabajo delimitadas para cada especialidad técnica.

Asi mismo, las principales oportunidades de la empresa en el entorno, son basicamente la
satisfaccion de los clientes en el servicio automotriz, el atender los requerimientos exigidos
por el cliente y adicionalmente que se encuentra en un segmento altamente competitivo, sin
embargo en la zona no existen talleres con alta tecnologia.

En la siguiente matriz se puede apreciar lo mencionado.
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Tabla 5 Matriz de evaluacién de fortalezas y oportunidades de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS.
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Inversion en tecnologia y maquinaria para vehiculos. 5 5 4 3| 4 4 1 1
Empresa de servicios automotrices integrales en la zona. 5 5 5 4 4 2 4| a 3] 2 1 3
Mejoramiento continuo. 4 3 5 5 3 3 3|4 313 2 2
Zonas de trabajo delimitadas para cada especialidad
técnica 5 5 3 4 4 3 3| 3 3|12 2 2
Proveedores calificados por la empresa. 5 4 4 3 3 5 3 3| 2 1 1
Capacitacion constante del personal técnico vy
administrativos. 5 4 4 3 2 3 3|3 4| 2 3 1
Asesoramiento al cliente. 5 5 4 2 2 3 4| 4 3|1 2 1
Ubicacion estratégica. 4 4 4 4 3 2 41 2 3] 2 1 2
Comunicacién permanente con el cliente y el proveedor. 5 5 4 3 2 3 2| 2 2| 2 2 2
Bajo nivel de quejas de los clientes. 3 4 4 2 2 2 3| 3 o] 2 3 1
Responsabilidad y profesionalismo en los servicios
prestados. 4 4 4 2 3
Politicas de financiamiento con proveedores.

Fuente: Entrevista.

Elaborado por: La Autora



1.2.3.2 Matriz de andlisis de debilidades y amenzas de la empresa de servicios
FIGMOTORS.

Esta matriz permite identificar las potenciales anemazas que podrian afectar a la

organizacion, ademas del analisis de las princiaples debilidades de la empresa.

De donde se obtiene que las principales debilidades son:

La fuerte competencia informal con pequefios talleres, la educacion formal del

personal limitada,los costos de mano de obra y por trabajos externos elevados.

Por otro lado las amenazas que afectan a la empresa son:

Alianzas estratégicas de talleres mecanicos con concesionarias para la prestacion del
servicio, la innovacién tecgnoldgica constante, la reduccion de importaciones de
automotores e incremento de aranceles y personal con altos costos en mano de

obra.
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Tabla 6 Matriz de andlisis de debilidades y amenzas de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS
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La fuerte competencia informal con 3 3 5 3 4 4 3
pequefios.
Educacién formal del personal limitada. 4 5 3 4 3 3 3
Costos de mano de obra mayores que el 3 3 4 3 4 3 3
mercado.
Costos elevados por trabajos externos. 4 3 3 4 3 3 2
Procesos de trabajo no definidos. 4 2 3 3 4 2 3
Desarrollo limitante de protocolo de 3 2 2 3 2 2 2
Servicios.
Sistema informético administrativo 2 4 1 1 1 3 2
deficiente.
Horarios de atencion reducidos por parte 2 2 2 1 1 1 2
de la Gerencia.

Fuente: Entrevista.
Elaborado por: La Autora.
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En el mundo actual la sociedad esta inmersa en un entorno economico basado por la
globalizacién y la competencia de los segmentos de mercado, y con ello también los

modelos de calidad han ido mejorando la gestion.

Es asi que, cada vez incrementa la cantidad de empresas que adoptan lineamientos para
mejorar su gestion y contar con la calidad como eje fundamental para la safistaccion al
cliente, supone a su vez una nueva gestion empresarial para alcanzar la eficiencia

economica, el nivel competitivo y la imagen dentro del segmento de mercado.

Para alcanzar buenos resultados, las organizaciones buscan gestionar sus actividades y
recursos con la finalidad de orientarlos a la cumplimiento de los mismos, con lo que ha
nacido la necesidad de adoptar nuevas herramientas y metodologias que permitan a las

organizaciones configurar su Sistema de Gestion.

Por lo tanto, un sistema de gestion de calidad es la forma en la que una empresa o
institucion dirige y controla todas sus actividades relacionadas con la calidad; cualquier
empresa puede desarrollar su propio sistema de gestion de calidad para asegurar que sus
objetivos, procesos y procedimientos sean adecuados a las necesidades de sus

operaciones. (Garcia Diego Manuel)

Por ello a continuacion se detallan cada uno de las fundamentos tedricos en los que se ha

basado la investigacion para tener conocimiento de lo que abarcan cada uno de ellos.

2.1. Sistema de Gestidn de calidad

La palabra "calidad" se usa cada vez con mas frecuencia en las compairiias, tanto en los
sectores de productos como en los de servicios. Detras del término "calidad" se ocultan
muchos conceptos. La Calidad se puede definir como el conjunto de rasgos y caracteristicas
gue se sustenta en la capacidad de satisfacer necesidades expresas e implicitas. (Llorens y
Fuentes, 2000).

De acuerdo a del Rio (2006), la calidad es un concepto que encierra siempre una
subjetividad. Alguien tiene que fijar los patrones de comparaciéon que definan las

caracteristicas que debe tener un producto para considerarlo de calidad.

2.2. Los procesos

Segun la norma ISO 9000:2000, un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

Con esta definicion, se puede deducir que el enfoque basado en procesos enfatiza como los
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resultados que se desean obtener se pueden alcanzar de manera mas eficiente si se

consideran las actividades agrupadas entre si.

2.2.1. El enfoque basado en procesos en los modelos de gestion.

Los modelos o normas contemplados en la familia ISO 9000 y el modelo EFQM promueven
la adopcion de un enfoque basado en procesos en el sistema de gestidbn como principio para
la obtencidén de manera eficiente de resultados relacionados con la satisfaccion del cliente y

de las restantes partes interesadas.

En este sentido, las organizaciones que deseen implantar un Sistema de Gestion de la
Calidad conforme a la ISO 9001 o adoptar modelos de Calidad Total o Excelencia
Empresarial, deben comprender sobre el enfoque y trasladarlo de manera efectiva a su
documentacion, metodologias y al control de sus actividades y recursos, sin perder la idea

de que todo ello debe servir para alcanzar los “resultados deseados”.

2.2.2. El modelo de excelencia empresarial de la EFQM.

Esta orientacion hacia la obtencién de resultados esta validada por los fundamentos de los
modelos de excelencia empresarial, como el modelo de la EFQM (European Foundation for
Quality Management). EI modelo EFQM de Excelencia Empresarial se considera a si mismo
como un marco de trabajo no-prescriptivo que reconoce que la excelencia de una

organizacién se puede lograr de manera sostenida mediante varios enfoques.

En este sentido, el modelo se basa en que los excelentes resultados con respecto al
rendimiento de la organizacién, a los clientes, las personas y la sociedad se obtienen
mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, las personas de la

organizacion, las alianzas y recursos, y los procesos. (Instituto Andaluz de Tecnologia)

2.2.3. El principio de “enfoque basado en procesos” en la familia ISO 9000 del
2000.

La norma ISO 9000:2000 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario”,
se sustenta en Principios de Gestion de la Calidad de manera constituyéndose un eje
fundamental para el entendimiento y la implantacion adecuada de los requisitos de la ISO
9001 o las directrices de la ISO 9004.

El mismo que se basa en los siguientes principios:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por ello tienen
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gue comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes.

Liderazgo: Los lideres son los llamados a establecer la unidad de propésito y la

orientacion de la organizacion.

Participacion del personal: El involucramiento del personal, a todos los niveles, es
la esencia de una organizacion y que sus habilidades sean aplicadas para el

beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Los resultados se alcanzan eficientemente cuando

las actividades y los recursos se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, permite alcanzar la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: El mejoramiento del desempefio global de la organizacion deberia

ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Mhijora continua ded sisters de
gestion de o caidad

=g
| e

- Saltpooe

llustracién 17 Mejora Continua

Fuente: Guia basada en procesos. Instituto Andaluz de tecnologia.
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2.2.4. El enfoque basado en procesos en la norma ISO 9001:2000.

La norma ISO 9001:2000 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”, establece dentro
de su apartado de introduccion, la promocion de la adopcion de un enfoque basado en
procesos en un Sistema de Gestion para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.
Segun esta norma, cuando se adopta este enfoque, se enfatiza la importancia de:
a) Comprendery cumplir con los requisitos.
b) Considerar los procesos en términos que aporten valor.
c) Obtener los resultados del desempefio y eficacia del proceso.
d) Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas.

Los pasos para el establecimiento, implantacion y mantenimiento de un S.G.C segun la

norma ISO 9001:2000 son los siguientes:

Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacion a través de la organizacion.
Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

Asegurar la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la

operacion y el seguimiento de estos procesos.
Realizar el seguimiento, la medicidn y el analisis de estos procesos.

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

2.2.5. Como enfocar a procesos un Sistema de Gestion.

Tomando como referencia lo establecido anteriormente, las actuaciones a emprender por
parte de una organizacion para proveer un enfoque basado en procesos a su sistema de

gestién, se pueden agregar en cuatro grandes pasos:
La identificacion y secuencia de los procesos.

La descripcién de cada uno de los procesos.
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El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que se obtienen.
La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizada.

La aplicacion de este enfoque contempla los cuatro pasos anteriores ademas de lograr el
entendimiento de un sistema basado en las normas de la familia ISO 9000 del 2000, permite
alinear las actuaciones por parte de una organizacibn con los diferentes criterios y
subcriterios del modelo EFQM de Excelencia Empresarial, mediante el cual se deberian
abordar enfoques para el disefio y la gestion sistematica de los procesos y la consecucion

de las mejoras necesarias en los procesos. (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009.)

2.2.5.1. Laidentificacion y secuencia de los procesos. El mapa de procesos.

La norma ISO 9001:2000 no establece de manera explicita qué procesos o de qué tipo
deben estar identificados. Esto es debido a que al adoptar este enfoque no se pretende
establecer uniformidad, de forma que incluso organizaciones con similares caracteristicas

pueden llegar a configurar diferentes estructuras de procesos.

La identificacién y seleccion de los procesos a formar parte de la estructura de procesos no
deben ser algo superficial, debe nacer de la concientizacién acerca de las actividades que
se desarrollan en la organizacibn y de como éstas influyen y se orientan hacia la

consecucion de los resultados.

Los principales factores para la identificacién y seleccién de los procesos se detallan a

continuacion:
Influencia en la satisfaccion del cliente.
Los efectos en la calidad del producto/servicio.
Influencia en Factores Clave de Exito (FCE).
Influencia en la misién y estrategia.
Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion.

Utilizacion intensiva de recursos.
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La manera mas significativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones es a
través de un mapa de procesos, el mismo que se constituye como una representacion

gréfica de la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.

Al elaborar un mapa de procesos se consideran las posibles agrupaciones de los procesos
identificados. La agrupacién de los procesos en el mapa favorece a establecer relaciones

entre procesos, al mismo tiempo facilita la interrelacion y la interpretacion del mapa.

El tipo de agrupacion lo establece la organizacion. Sin embargo, a continuacion se ofrecen

dos posibles tipos de agrupaciones:

2.2.5.2. Tipos de procesos.
Los tipos de procesos por lo general son los siguientes:

Procesos estratégicos: Procesos que estan vinculados a las responsabilidades de
la direccién y tienen caracter de largo plazo. Se consideren ligados a factores clave o

estratégicos.

Procesos operativos: Procesos relacionados con la realizacion del producto y/o la

prestacion del servicio. Son los procesos de “linea”.

Procesos de apoyo: Procesos que dan soporte a los procesos operativos. Se

suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.

Procesos de medicion, analisis y mejora: Procesos que permiten hacer el

seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora.

La clave para el funcionamiento de los procesos es determinar cada una de sus

interrelaciones y como funciona cada una de ellas en el sistema.
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llustracién 18 Mapa de procesos con tres agrupaciones
Fuente: Guia para una gestion basada en procesos, Instituto Andaluz de Tecnologia.

2.2.5.3. Ladescripcion de los procesos.

El mapa de procesos facilita identificar los procesos y determinar su estructura,

demostrando las interacciones entre ellos.

La descripcion de un proceso favorece a determinar los criterios y métodos para garantizar
gue las actividades que comprende un determinado proceso se llevan a cabo de manera

Optima, en conjunto con el control del mismo.

Por ello la descripcion de un proceso se debe centrar en las actividades, asi como todas las

caracteristicas relevantes que permitan el control y la gestién del proceso.

2.2.5.4. Descripcion de las actividades del proceso (Diagrama de proceso).

En un proceso la descripcion de las actividades se lleva a cabo por medio de un diagrama,

donde se pueden reflejar las actividades de forma grafica e interrelacionada.

Dichos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades, ya que permite de una
manera gréfica el flujo y la secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y salidas para

el proceso y sus limites.

Un factor a considerar que deben contener estos diagramas es la vinculacién de las
actividades con los responsables de su ejecucion, para reflejar como se relacionan con los
actores del proceso. Se trata, por tanto, de un esquema “quién-qué”, donde en la columna

A1

del “quién” aparecen los responsables y en la columna del “qué” aparecen las propias

actividades en si.
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2.2.5.,5. Descripcion de las caracteristicas del proceso (Ficha de proceso)

“A una Ficha de Proceso se la conoce como un soporte de informacion cuyo objetivo es
recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades

contempladas en el diagrama y de la misma manera para la gestion del proceso
(Harrington, 1993).

La ficha del proceso esta constituida por los siguientes elementos:

J
N\

Iﬁ Misién u objeto: Es el propdsito del proceso.

Propietario del proceso: Es la funcibn a la que se le asigna la
R a8 responsabilidad del proceso y que éste obtenga los resultados esperados.

ﬂ._..\__,_}ﬁé__.. | Limites del proceso: Estan determinados por las entradas y las salidas, asi
B como por los proveedores y los clientes.
“ Alcance del proceso: Pretende establecer la actividad de inicio y fin del
proceso.

J

—z| Indicadores del proceso: Permiten hacer la medicion y el seguimiento del

=Tt | proceso.

g | o Variables de control: Son los parametros en los que se tiene la capacidad de
——- -y actuacion dentro del ambito del proceso.

e — Inspecciones: Se hacen en el ambito del proceso con fines de control del
—— i

mismo.

Documentos y/o registros: Se puede tener como referencia en la ficha de
proceso.

J

Recursos: Pueden ser humanos, la infraestructura y el ambiente necesario
para ejecutar el proceso.

J

llustracion 19 Ficha de Proceso

Fuente: Guia basada en procesos. Instituto Andaluz de tecnologia.
2.2.6. Proceso “versus” procedimiento.

Para determinar la descripcion de un proceso es necesario conocer las diferencias entre
procedimiento y proceso, para ello, es se toma como referencia a los sistemas de
aseguramiento de la calidad conforme a la ISO 9001 de 1994, los cuales han estado
fundamentados por varios procedimientos documentados, que han sido necesarios debido a
las exigencias de los propios requisitos de dicha norma.
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Entonces los procedimientos documentados sirven para establecer documentalmente la
manera de llevar a cabo una actividad o un conjunto de actividades, centrandose en la forma
en la que se debe trabajar o que se deben de hacer las cosas para llevar a cabo una

determinada tarea.

Por el contrario, un proceso transforma entradas en salidas, lo que acentla la finalidad de
las actividades que componen dicho proceso. El proceso debe permitir el que se efectie un

cambio de estado cuando se recibe una determinada entrada.

2.2.7. El seguimiento y la medicion de los procesos.

El sistema basado en procesos implica tener un seguimiento y medicion de los procesos
para conocer los resultados obtenidos y si estos resultados cumplen con los objetivos

planteados.

Si un sistema de gestion tiene un enfoque basado en procesos, dispone de un mapa de
procesos claramente definido y diagramas y fichas de procesos coherentes, y no tiene en

cuenta sus resultados, no se puede hablar de un sistema de gestidon coherente.

El seguimiento y la medicion son la base para conocer lo obteniendo, y de la misma forma

en qué medida se cumplen los resultados deseados y con ello orientar las mejoras.

Es por ello que, los indicadores identifican en donde es preciso medir para conocer la

capacidad y la eficacia del proceso, lo cual esta alineado con su misién y objeto.

En este sentido es necesario conocer algunas de las terminologias que se manejaran en
todo el estudio tales como: Eficacia: Extensién en la que se realizan las actividades
planificadas y se alcanzan los resultados planificados y Eficiencia: Relacion entre el

resultado alcanzado y los recursos utilizados.

2.2.8. Indicadores del proceso.

Los indicadores conforman el instrumento que permite recoger representativa vy
adecuadamente la informacion relevante respecto a la ejecucion y los resultados de uno o
varios procesos, para poder determinar la capacidad y eficacia de los procesos, asi como la

eficiencia.
Las caracteristicas que deberia contener un indicador son:

Representatividad
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Sensibilidad
Rentabilidad
Fiabilidad

Relatividad en el tiempo

2.2.8.1. Tipos de indicadores.

Los indicadores se clasifican de la siguiente manera:

Segun su tipo: Financieros, orientados a la satisfaccion del cliente, a los procesos y

al aprendizaje y crecimiento.
Segun su naturaleza: Eficiencia, eficacia y efectividad.

Eficiencia: Es la relacibn entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados, es la utilizacion apropiada de los recursos requeridos o disponibles
para el logro de los objetivos. Mide tiempos de procesos, costos operativos,

desperdicios, rendimientos, etc.

Eficacia: Es la extensién en la que se realizan las actividades planificadas y
se alcanzan los resultados planificados, es decir, es el logro de los objetivos
que satisfacen las expectativas del cliente, miden calidad, satisfaccion del

cliente, resultados, etc.

Efectividad: Es la medida de impacto de la gestiébn en el logro de los
resultados planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y

disponibles. Miden la incidencia de ser eficientes y eficaces.

Segun su aplicacion: “De monitoreo, de alarma, de resultado, de cumplimiento,
puntuales, acumulados, de control, de evaluacién, temporales, permanentes, tacticos

y operativos”. (Rojas Lépez, 2012)

2.2.8.2.  El control de los procesos.

“El control interno se define como un proceso, ejecutado por el personal de la entidad,

disefiado para cumplir objetivos especificos” (W., 1994)

Uno de los principios de Gestién de la Calidad establecidos por ISO 9000 del 2000 es el
enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, que establece que “las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién”.
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Esto implica que para ejercer un control sobre los procesos, la informacion recabada por los
indicadores debe permitir el andlisis del proceso y la toma de decisiones que repercutan en

una mejora del comportamiento del proceso.

2.3. Lamejora de los procesos

Mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo més efectivo, eficiente y adaptable. Que
cambiar y cémo cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.
(Harrintong, 2010).

La recopilacion de los datos recopilados del seguimiento y la medicion de los procesos
deben ser estudiadas con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucion de los

procesos.
De este estudio de datos se debe obtener la informacion relevante para conocer:

Qué procesos no alcanzan los resultados planificados.

Ddénde existen oportunidades de mejora.

Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, la organizacion debera establecer las
correcciones y acciones correctivas para asegurar que las salidas del proceso sean
conformes, implica actuar sobre las variables de control para que el proceso alcance los

resultados planificados.

Parte integral del método de Mejora Continua es conocida por los japoneses como la ruta de
Deming. El ciclo de Deming puede tener un sentido intuitivo para muchos, puesto que se
deriva del método cientifico. (W., 1994)

v I =
= =

&

llustracién 20 Ciclo de mejora continua

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos, Instituto Andaluz de Tecnologia.

Como se puede en la figura anterior ver el ciclo considera cuatro grandes pasos para

establecer la mejora continua en los procesos.

A. Planificar (P): Implica establecer qué se quiere alcanzar y cdmo se deben alcanzar.

Esta etapa se divide en las siguientes sub etapas:
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Identificacidn y analisis de la situacion.
Establecimiento de las mejoras a alcanzar.

Identificacidn, seleccidn y programacion de las acciones.

B. Hacer (D): Se lleva a cabo la implantacion de las acciones planificadas segun la

etapa anterior.

C. Verificar (C): Se comprueba la implantacion de las acciones y la efectividad de las

mismas para alcanzar las mejoras planificadas.

D. Actuar (A): Se ejecutan las correcciones necesarias o los ajustes que se convierten
las mejoras alcanzadas en una “forma estabilizada” de ejecutar el proceso. (Guia

para la gestién por procesos 2- Trabajando con los procesos, 2004).

2.4. Sistema de calidad Quality Function Deployment (Casa de la calidad)

La funcién de la Calidad (Quality Function Deployment - QFD) o conocida como Casa de la
Calidad consiste en una representacion grafica para el disefio para la Calidad para focalizar
el disefio de los productos y servicios y cOmo éstos se alinean con las necesidades de los

clientes.

La Casa de la Calidad permite la documentacion formal del proceso légico a través de la
superposicion de matrices donde se traducen las necesidades de los clientes en
caracteristicas especificas de productos o servicios. Facilita entender mejor las prioridades

de los clientes y cdmo responder de forma innovadora a dichas necesidades.

La estructura basica es una tabla con "qué" como las etiquetas de la izquierda y "cdmo" en
la parte superior. El techo es una matriz diagonal de "cédmos vs comos" y el cuerpo de la
casa es una matriz de "Que vs comos". Ambas matrices estan llenas de indicadores de si la
interaccion del elemento especifico es un fuerte positivo, una fuerte negativa, o algo
intermedio. Anexos adicionales en la parte derecha e inferior tienen los "porqués” (estudios
de mercado, etc) y los "Cuantos”. Las clasificaciones basadas en los porqués y las

correlaciones se pueden utilizar para calcular las prioridades de los comos.
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CAPITULO 3

3. METODOLOGIA PARA LLEVAR A CABO EL LEVANTAMIENTO DE LA
INFORMACION DE LA PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS PARA LA EMPRESA SE SERVICIOS AUTOMOTRICES
“FIGMOTORS”



Para dar inicio al presente trabajo de investigacion se realiz6 una entrevista al Gerente de la
organizacion planteando la posibilidad de llevar a cabo el desarrollo del tema “Propuesta de
un sistema de gestién basado en procesos para la empresa de servicios automotrices
FIGMOTORS en la ciudad de Cuenca afio 2015.”

Al ser presentado el tema, este fue de gran interés y a su vez aprobado, ya que contribuiria
al mejoramiento continuo en los procesos, y a optimizar los recursos, propiciando a la vez la

mejora en los servicios automotrices generadores de valor.

En este sentido, el responsable de la administracion considera que el factor principal que
afecta a la organizacién, es no poder saber como se interrelaciona cada area y cuales son
aquellas areas criticas en la organizacion que inciden en el impacto de la satisfaccion del

cliente.

Asi mismo, recalca que como medida para atacar esta situacion se han plantedo varias
actividades que permitan mejorar la prestacion de los servicios, sin embargo; al ser estas
planeaciones y estrategias informales no han permitido monitorear y darle seguimiento para

lograr beneficios para la organizacion.

Dada esta situacién se establece una propuesta de un sistema de gestion basado en
procesos para la empresa FIGMOTORS, orientado a la excelencia al gestionar las
actividades en términos de procesos, mismos que deberan aportar cada vez mas valor tanto
para la empresa, clientes, asi como a los demas grupos de interés, siempre alineados con la

mision, estrategia y objetivos estratégicos de la empresa.

A continuacion se detalla la metodologia aplicada en la investigacion.

3.1.  Analisis del universo y muestra.

La presente investigacién, esta encaminada a la determinacion de los procesos de la
empresa de servicios automotrices "FIGMOTORS", y para ello se han detectado ciertos
inconvenientes y reclamos por parte de los clientes, obtenidos mediante conversaciones

informales con ellos.

Es asi que se trabajé en aquellos factores o condiciones que tienen alto impacto positivo o
negativo en la prestacion del servicio, evaluados a través de una encuesta a los clientes de

la organizacion.

Al determinar los inconvenientes y su relacion con las demas areas de la organizacion, se
podra eliminarlos o a su vez disminuirlos a un nivel minimo de tal manera que no afecte a la

prestacion del servicio.
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Para determinar el tamafio de la muestra de la empresa FIGMOTORS se da a conocer que
la empresa trabaja con clientes institucionales quienes al momento estan representados por
30 empresas, que derivan a la organizacion sus flotas de vehiculos y por otro lado se
encuentran los clientes minoritarios que en su total son 25 segun el registro de la

organizacion.

3.1. Foérmula para célculo de la muestra poblaciones finitas

Al tratarse de un poblacién estadisticamente pequefia se procede a realizar un censo, es

decir se aplican las encuestas via telefénica a los clientes que en su total son 55 clientes.

3.2. Métodos de Investigacion

Los métodos aplicados para la presente investigacion son los siguientes:

» Deductivo.- Se considera primordialmente la normativa planteada en la Guia
Gestion por procesos que contribuirda a representar, establecer y mostrar la

interrelacién de un proceso dentro del sistema de gestion para la institucion.

¢ Inductivo.- Se aplica puesto que se determinan los impactos tanto positivos como
negativos que inciden en la organizacion al aplicar un sistema de gestion por
procesos, para establecer la manera en la que se llevaran a cabo en la organizacién

para generar el mejoramiento continuo.

* Analitico.- Fundamentalmente este método se utilizara en el desarrollo de la
investigacion, ya que con toda la informacion de la empresa y la propocionada por
clientes y colaboradores se desarrollara la propuesta de sistema de gestion por

procesos.

3.3. Técnicas de Investigacion

Partiendo que la técnicas de la investigacion son indispensables en el proceso de la

investigacion cientifica se organiza la investigacion con las siguientes técnicas:

* La entrevista.- Se la aplicara durante el desarrollo de la investigacion, ya que se
realizara una entrevista al Administrador como elemento que permita conocer cuales
son las necesidades que requiere para la Institucion la alta gerencia. En este sentido

se tratara de hacer incapié en aquellos temas de importancia para la investigacion.

e La encuesta.- Se la utilizara para evaluar cual es el nivel de satisfaccion de los
clientes y recoger elementos de como los clientes perciben que se podrian mejorar

dentro de la organizacién para enfocarla al mejoramiento continuo.
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e La observacion.- Esta técnica sera aplicada dentro de la investigacion como una
herramienta al momento de levantar procesos, determinar cuales son las actividades
gue generan cuellos de botella y ademas de ello para analizar cual es la atencion a

los clientes por parte de los colaboradores de la organizacion.

3.4. Instrumentos de Investigaciéon

Para el desarrollo del presente estudio se aplicaran como instrumentos de investigacion
formatos propios para el levantamiento de la informacién, mismos que seran elaborados de
acuerdo al area a evaluar, tales como la descripcion de las actividades, formato de

indicadores de gestion, formato para evaluacion de procesos, etc.

El objeto de la aplicacion de estos formatos es que se constituya como instrumento aval que
permitird evidenciar las instancias en las que se trabajé y se puedan tomar las acciones

correctivas o preventivas segun sea el caso.

De la misma forma se utilizard la consulta bibliogréfica acerca del tema de investigacion y
demas bibliografia relacionados al mismo, tales como consultas en realizadas por internet,

extractos de boletines, etc.

Esta investigacion tendra como registro la documentacion, informes, formatos aplicados
para la evaluacion de las areas, los mismos que se constituyen un aval del aporte realizado

para la organizacion.

Finalmente, la investigacion se realizara basada en los siguientes niveles de investigacion:

Investigacion Explicativa.- Se la utilizard para aplicar el direccionamiento
estratégico; ya que, para que se logre el éxito se tiene que conocer las situaciones,
costumbres y actitudes sobresalientes. Por medio de la descripcion detallada y
secuencial de las actividades, objetos, procesos y personas, se estableceran
técnicas de recoleccion de datos, observacion, entrevistas y encuestas; para el

estudio del entorno, analisis FODA, etc, por medio de los colaboradores.

Investigacion Documental.- Con ella se revisard toda la documentacién que
permitird sustentar todas las actividades a desarrollar, para lo que se utilizara todos
aquellos documentos que mantiene la empresa FIGMOTORS, como planificacion

estratégica, estructura organizacional, etc.

Investigacion Descriptiva.- Para identificar y determinar los procesos se emplearan
técnicas de recoleccion de datos, observacion, entrevistas y encuestas, en las cuales

junto con la Gerencia se plantearan las siguientes fases:
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« Levantamiento de la informacién: Cronograma de visitas, hormas, marco
legal, bibliografia para poder llegar al personal, ya que son ellos quienes
proporcionaran la informacién que se requiere para la construccion de la
propuesta, después de ello se realizara la clasificacion de la informacion para
determinar los procesos, su interaccién y con ello realizar los diagramas de

flujo y sus fichas de caracterizacion.

e« Cadena de Valor y mapa de procesos.- Posterior del andlisis estratégico
detallado en la investigacion explicativa en cuanto a la mision vision, FODA,
etc., procederda a analizar y describir el analisis ambiental, encuestas,
entrevistas y observacion, lo que permite la construccion de la cadena de

valor identificando las actividades que agregan valor y las de apoyo.

» Determinacion del tablero comando integral de la empresa.- Una vez
determinados los procesos y su interaccion, la cadena de valor y el mapa de
procesos, se plantea determinar una herramienta que permita el seguimiento
y control de los mismaos para lo cual junto con los colaboradores y la gerencia
se plantearan los indicadores de gestién para evaluar la eficacia de las

actividades de los procesos.

. Investigacion de Campo.- Se la aplicara para lograr la recoleccion de datos para el

desarrollo de la investigacion en cada uno de los aspectos necesarios.

Se desarrollara charlas y entrevistas con las personas involucrados en los procesos para

levantar, administrar y proponer recomendaciones de mejora.
3.5. Disefio metodoldgico para la aplicacion de la propuesta.
La presente propuesta de implementacion inciara de la siguiente manera:
» Planteamiento de objetivos con el sistema de gestion por procesos.
« Determinar y evaluar el direccionamiento estratégico de la organizacion.
» Establecer la cadena de valor.
» Definir los procesos de las areas de organizacion.
* Asignar un responsable a cada proceso.

« Realizar un trabajo participativo entre clientes y proveedores de cada proceso.
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» Construccién de mapa de procesos para mostrar la interrelacion de los procesos.
« Determinacién de indicadores de gestién para mejorar continuamente.

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha tomado en consideracion la norma 1SO
9001:2000, por cuanto explica como determinar los procesos y como asignar un

responsable a cada uno de ellos.

En el siguiente capitulo se da paso al desarrollo de las actividades, en la que se evaluard a
la organizacion tanto internmanente, como sus factores externos, de la misma forma se
realizara un estudio en el participen los colaboradores de la empresa, la alta gerencia y los
clientes con el objeto que apoyen y se involucren en el desarrollo de la organizacion y si la

gerencia lo decide en la implementacion de la propuesta.

Un aspecto importante que merece destacar es que se realizara la caracterizacion de cada
proceso en funcién del levantamiento de la informacion realizada en la organizacion, misma
que se realizaré bajo lo indicado por la Norma ISO, sin embargo aplicandola a la esencia del

negocio objeto de estudio.

Asi mismo, se construird un mapa de procesos y la matriz de indicadores que permita
conocer como funciona el sistema de la organizacion, conociendo los requisitos del cliente y
con ello armar las entradas y salidas dentro del mapeo de procesos, de manera que el
proceso se constituya como un elemento sisteméatico para el cumplimiento de objetivos de la

organizacion.

Es asi que, uno de los elementos que permiten evaluar el nivel de eficacia y eficiencia lo
constituyen la construccion de indicadores de gestidon, mismos que brindaran las pautas

para el mejoramiento continuo y la planeacion de estrategias organizacionales.

Finalmente, para el presente estudio las metodologias de investigacién que se aplicaran

seran la cualitativa y cuantitativa.
A continuacion se detalla cada una de ellas:

Método Cualitativo.- Se parte analizando la situacion actual de la organizacion para lo que
consideran diferentes puntos de vista de los involucrados tanto internamente como

externamente, quienes brindan informacion sobre la gestion actual de la organizacion.

La informacioén cualitativa recoletada facilitara la construcciéon de la propuesta, partiendo de

las expectativas y requisitos tanto de proveedores, clientes y colaboradores, generando un
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sistema de procesos que procura el mejoamiento de los involucrados y su interralacién en

este sistema.

Método cuantitativo.- Permitira la recopilacion de informacion numeérica, en este sentido
determinara el grado de satisfaccibn de los clientes con los servicios automotrices
prestados, analisis de variables econdémicas, calculo de los indicadores de gestion sobre lo
cual se construiran estrategias empresariales para incrementar al maximo la efectividad y

eficacia de los procesos.
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CAPITULO 4

4. “PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA LA EMPRESA
DE SERVICIOS AUTOMOTRICES “FIGMOTORS”



En funcion de los planteamientos anteriores se presenta la propuesta de un sistema de
gestién basado en procesos para la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS, como
una herramienta que permita la determinacién y el manejo eficiente de cada uno de los
procesos, significando para la empresa mejoras en cuanto a la optimizacién de recursos

economicos y de personal.

La principal consideracion es que la factibilidad del desarrollo del tema es posible por cuanto

supone una mejora en cuanto al sistema de gestion actual de la empresa.

4.1. Identificacion de requisitos del cliente

Como uno de los ejes que garantizan la calidad se identifican los requisitos que los clientes
esperan del servicio ofertado por la empresa FIGMOTORS, se realiza un andlisis de los
requerimientos necesarios para la prestacion del servicio, mismos que fueron levantados por

medio de una encuesta a los clientes de la empresa de lo cual se obtuvo lo siguiente:

En el criterio de atencion telefonica al cliente, el 54% de los clientes contesta que es

muy buena, en temas de agilidad, rapidez y la atencién recibida.

En cuanto a la atencidon comercial el 52% de los encuestados responde que es muy
bueno el trato comercial, actitud ante una inquietud, facilidad para contactar a las
personas, el nivel de informacion recibido, la claridad en la cotizacion y la cotizacion

entregada oportuamente.

En lo referente al servicio de administracién y facturacion el 60% de los clientes lo
considera como muy bueno, en temas de tiempo de respuesta, actitud del personal,
nivel de informacion sobre las facturas enviadas y la satisfaccion en general con el

servicio.

En el servicio de mantenimiento y reparacion vehicular el 38% de los clientes lo
considera como excelente, seguido de un 57% que lo califica como muy bueno, en lo
gue a cumplimiento con los plazos, tecnologia en el taller, estado del vehiculo que
recibié posterior a la prestacion del servicio, informes entregados acerca del

vehiculo, atencion del personal y la distribucion de las areas se refiere.

En cuanto a los requisitos del cliente se tiene que los principales son: la calidad del
servicio (36%), garantia en los trabajos realizados (18%), el cumplimiento en el
trabajo (16%), el precio (15%), atencién al cliente (7%) y lo restante en tecnologia y

areas especilizadas en el taller mecanico.
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Una vez realizada la encuesta de satisfaccion al cliente se puede decir que su nivel actual
de satisfaccion es del 75%, en funcién de ello se plantea la estructura de la casa de la
calidad para la fijacion de los requisitos del cliente y con ello fundamentar el sistema de

gestion de procesos.
De acuerdo al andlisis de la casa de la calidad se obtienen los siguientes resultados:

Las principales acciones que permitirdn cumplir con los requisitos del cliente son la
capacitacion al personal en temas de los servicios automotrices, adicionalmente lo
principal es el mejoramiento continuo y la gestion por procesos dentro de la

organizacion.

Exisite una relacion fuerte entre el disefio de los servicios automotrices integrales y la
gestién por procesos por cuanto permitird determinar aquellos requisitos del cliente

en el proceso.

En cuanto a la competencia de los siete criterios evaluados los cuatro de ellos se
encuentra en peores condiciones por cuanto se trata de mejorar unicamente el factor

precios en la competencia.
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llustracién 21 Casa de la Calidad de FIGMOTORS.
Fuente: Encuestas al cliente externo .

Elaborado por: La Autora.
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4.1.1. Estructura organizacional propuesta.

A pesar que la organizacién de la empresa segun lo citado en capitulos anteriores tiene
determinado de cierta manera los responsables de sus actividades, no tiene su estructura
organizacional documentada y aprobada, de tal manera se propone la siguiente estructura
como un elemento principal para conocer las interacciones de los miembros de la

organizacion.

En el organigrama propuesto se contemplan todas aquellas areas que estan inmersas en el
giro del negocio y estan representadas por los cargos de los responsables, determinando las

lineas de autoridad y la responsablidad que mantiene cada uno en su area.

Gerente
‘ General

Jefe de Taller
i
Asistente Aswt/erﬂe Asistente As_lstean els
X Mecanico P Alineacion y
Comercial ! Eléctrico
| . Automotriz - . Balanceo

llustracion 22 Estructura Organizacional de FIGMOTORS.

Fuente: Empresa FIGMOTORS.

Elaborado por: La Autora.

4.2. Propuesta de direccionamiento y los procesos de la empresa

En cuanto a la propuesta se plantea un mejoramiento tanto en el direccionamiento de la
empresa como en los procesos, como una iniciativa por establecer un verdadero sistema de
gestion dentro de la empresa FIGMOTORS para la construccion de la ventaja competitiva de

la empresa en el mercado.

En primera instancia, se propone el direccionamiento estratégico para la empresa, que lo
constituye la mision, vision, valores, politicas, objetivos empresariales, la planeacion

estratégica y el mapa estratégico de la empresa.

En segunda instancia, se realiza el levantamiento de los procesos, el inventario, su ficha de
caracterizacion, diagramas de flujo y finalmente el tablero comando integral de la empresa
como propuesta de mejoramiento continuo que permita controlar la eficacia en los procesos
de la organizacion.
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4.2.1. Direccionamiento estratégico de FIGMOTORS.

El Direccionamiento Estratégico es un instrumento de caracter metodolégico, por medio del
cual se puede establecer objetivos a lograr y la facilidad de poder monitorearlos a través de
indicadores de gestion, permitiendo identificar la criticidad de los procesos en el sistema de

la gestion, vinculados estrechamente con la mision, la vision y valores organizacionales.

En este sentido, el direccionamiento estratégico se convierte en una planeacion estratégica
de la empresa, la cual no es mas que fundamentar el accionar de la empresa en estrategias

como direccion empresarial.

Dado lo anteriormente mencionado en primer momento se ha redefinido la mision, vision,
objetivos, y estrategias de la organizacién en base a los principios actuales. Asi mismo, se
plantean ciertas estrategias que permitan obtener los resultados esperados por la
organizacion. Aplicando para ello entrevistas al personal, grupos focales para analizar la

cultura organizacional y establecer a nueva cultura propuesta.

4.2.1.1. Matriz de valoracion de principios y valores de la empresa de servicios
automotrices FIGMOTORS.

La matriz de valoracion se elaboré como una herramienta que permita establecer los
principios y valores de la empresa presentes en la interaccién con el entorno y sus

objetivos.

La matriz de valoracién de principios y valores de la empresa de servicios automotrices
FIGMOTORS, se elabor6é considerando dos variables, en donde en primer lugar se
presentan los valores y principios mas transcendentales como: ética profesional,
responsabilidad la honestidad, compromiso con el cliente y la sociedad, y en segundo lugar
los participantes de su entorno como el Estado Ecuatoriano, la Sociedad, los Clientes, los

Proveedores, los Colaboradores.

Teniendo en cuenta las variables de la matriz se procedi6 a calificar cada relacion segun la

siguiente escala:

3 relacion alta | |:> | 2 relacion intermedia | |:> | 1 relacion baja.

Finalmente al realizar el cruce de las variables objeto de estudio se determinan los principios

corporativos a gobernar en la empresa.
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Tabla 7 Matriz de valoracién de principios y valores de la empresa FIGMOTORS

VALORES Y PRINCIPIOS®
T8 3
& o T s
GRUPOS DE © = o] s
INTERES a1 9 = 3
2 o o | 8 a « © ©
E 5 | T 38 |% S R
o © |8 S| C = s e
a37P | 8 ] = — g g5
ESG | 2 e & |8 S |3 S5
6238 @ S| o = o Q Cs)
Ooon n T | x NI} — L I <
Propietario 3 3 3 3 3 15 20% 20%
Colaboradores 3 3 3 3 3 15 20% 71%
Clientes 3 3 2 2 2 12 16% 36%
Proveedores 2 3 3 2 2 12 16% 87%
Sociedad 3 2 2 2 2 11 15% 51%
Estado 2 2 2 2 2 10 13% 100%
Total 16 16 15 14 14 75 100%
Fi 21% 21% | 20% | 19% | 19%
Fi 21% 43% | 63% | 81% | 100%

Elaborado por: La Autora.

Como se puede notar los valores y principios con alta relacion en los grupos de interés estan
vinculados con el compromiso al cliente, la sociedad y el servicio de calidad, el cual a
continuacion se detalla:

Compromiso con el cliente y la sociedad.- Se entiende como aquel
comportamiento de la organizacion hacia el cliente y la sociedad, es decir se refiere
al momento en el que la empresa se compromete a realizar un trabajo, garantiza el

cumplimiento de su palabra y del cronograma establecido conjuntamente.

Servicio de calidad.- El servicio esta ligado a la prestacion de un servicio eficiente,
que cumpla con los requisitos del cliente en cuanto a condiciones de responsabilidad

con el trabajo realizado, la empresa garantiza los trabajos realizados por su equipo.

Estos valores y principios son los que deben regir en la cultura organizativa de la
empresa de servicios automotrices FIGMOTORS, como aquellas conductas que no son
propensas al cambio segun el paso del tiempo.

®> Seleccion de principales variables en funcién del (80-20) segun Pareto.
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4.2.1.2. Mision y Vision.

La mision determina la actividad de la empresa en el mercado. Para definirla se requiere
responder las siguientes preguntas:

¢Qué hace su empresa? eActividad

¢Quién es su publico objetivo? eMercado objetivo

¢Cual su ventaja competitiva? eFactor diferenciador

¢En qué se diferencia de sus

i eCompetitividad

4.2.1.2.1. Mision Propuesta.

“Prestar servicios automotrices integrales con alta calidad, fundamentado nuestro actuar en
tres ejes fundamentales: el compromiso con el cliente y la sociedad, la ética profesional y la
calidad en el trabajo, contamos para ello con un equipo de trabajo competente y
responsable, fusionado con tecnologia innovadora que permiten cumplir con los

requrimientos exigidos por nuestros clientes.”

En cuanto a la visién es aquella que define las metas que se pretende conseguir en el
futuro, esta tienen que ser realistas y alcanzables, puesto que la propuesta de vision tiene
un caracter inspirador y motivador. Para la definicion de la visién de la empresa, se deben

responder a las siguientes preguntas:

¢Qué quiere lograr? *Objetivo

éPara quién lo hara? *Mercado potencial
¢En donde ampliara su zona de .

: : eCrecimiento
influencia?

4.2.1.2.2. Vision propuesta.

“Ser un referente positvo en la zona austral en la solucion y prestacion de servicios
automotrices integrales promoviendo con nuestra experiencia y tecnologia compromiso con

el cliente y la comunidad, basados en la calidad, eficiencia y responsabilidad”.
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4.2.1.2.3. Objetivos estratégicos.

Sabiendo que los objetivos estratégicos indican lo que se quiere lograr en funcién de la
mision y vision de la empresa y de las necesidades del cliente, se plasman por medio del

tablero comando integral las cuatro perspectivas a continuacion mencionadas:

Perspectiva financiera
Mide los resultados que la
empresa entrega a los
accionistas.

Perspectiva del cliente

Perspectiva interna Se basa en las necesidades
Se refiere al desempefio de del cliente y su satisfaccion e
| los procesos internos claves. | incrementar la participacion
| | en el mercado.

| Perspectiva de aprendizaje
[ organizacional

Se basa en las personas
_ dela organizacion y su
| infraestructura.

llustracion 23 Perspectivas Empresariales.

Elaborado por la Autora.

En este sentido los objetivos institucionales de la empresa de servicios automotrices estaran
valorados por indicadores de gestibn que permitan monitorear la ejecucién de las

actividades para lograr los niveles planteados.

4.2.1.2.4. Perspectiva financiera.

Se trata de la estrategia relacionada con los objetivos econdmicos, se basa en maximizar la

rentabilidad de la empresa, mejorar el capital de trabajo, etc.

Por ello la empresa de servicios automotrices plantea lo siguiente dentro de esta

perspectiva:
Mantener los indices de liquidez de la organizacion para el afio 2015.

Incrementar en un 2% la rentabilidad sobre el activo total ROA.
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4.2.1.2.5. Perspectiva del cliente.

En este sentido la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS se enfoca en la atencion

a los requerimientos y necesidades de los clientes.
Lograr un 2% en el indice de incorporacién de nuevos clientes a la empresa.

Obtener un 85% de satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios

automotrices brindados en la empresa.

4.2.1.2.6. Perspectiva del proceso interno.

La empresa ha buscado desarrollar esta propuesta de gestion de procesos como uno de los
elementos principales para mejorar el uso de los recursos y su optimizacion. Los objetivos

dentro de esta perspectiva son:

Socializar la propuesta de gestidén por procesos con los empleados en un 80% en el
afio 2015.

Establecer los procesos de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS y

lograr aplicar la propuesta en un 55% para el afio 2016.

4.2.1.2.7. Perspectiva del aprendizaje.

La empresa se ha preocupado por el desarrollo de las competencias del talento humano de
la organizacién, por cuanto considera que su compromiso con la empresa permitira

contribuir a la mejora continua, dentro de esta perspectiva se establecio lo siguiente:

Lograr un 80% del cumplimiento del plan de capacitacién al personal por medio de
circulos de calidad que permita mejorar las competencias técnicas de los

colaboradores en el afio 2015.

Implementar la evaluacion por desempefio de los colaboradores para evaluar
continuamente.
4.2.1.2.8. Politicas empresariales.

Las politicas empresariales de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS se han
venid dando de manera informal, es decir no estdn documentadas, en esta propuesta se
deja plasmada todas aquellas politicas que influyen en la determinacion de las estrategias

de la empresay su efecto en la prestacion del servicio.

Las politicas de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS son:
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Politica comercial

Dentro de esta politica se pretende regular las relaciones con los clientes y los proveedores

de la empresa, de tal manera que se realice una gestion eficiente dentro de la prestacién del

servicio.

(0]

Ofrecer una solucion inmediata y de calidad al cliente en cuanto a los servicios

automotrices.
Mejorar continuamente la satisfaccion de los clientes.
Realizar descuentos maximos del 3% en pagos en efectivo.

Todo trabajo antes de ser entregado al cliente debe ser previamente revisado y

garantizar su estado.
Realizar pago a los proveedores a los 30 dias, después de la entrega del recibo.

Calificar proveedores segun matriz de valoracion de proveedores en cuanto a

precio y calidad del repuesto o material.

Politica Administrativa

Esta politica considera las acciones de la alta gerencia en cuanto a la gestion de la

empresa.

(0]

(0]

Implementar estratégicas para la consecucion de los objetivos empresariales.

Infformar constantemente las decisiones empresariales y transmitir el

direccionamiento estratégico al personal.

Mantener un ambiente laboral estable, para lograr el desarrollo profesional de sus

colaboradores.

Contratar empleados con minimo dos afios de experiencia en su puesto, para

que garanticen el cumplimiento del servicio de calidad.

Capacitar continuamente al personal para incrementar el nivel de satisfaccion del

cliente.

Politica Financiera

Se encarga de velar por los recursos de la empresa y lograr su optimizacion y buen uso.

(0]

Mantener un control eficiente de la situacion de la empresa, por medio del

registro diario los ingresos y egresos del dia en el cuadre de caja.
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Optimizar los recursos econdmicos, disminuyendo los costos operativos.
No se otorgaran créditos a los clientes sin previa garantia.

Presentar conforme a lo establecido por el organismo de control las

declaraciones tanto del IVA como del impuesto a la renta de la empresa.

Politica operacional

Dentro de esta politica se considera cada una de las acciones que estan realizando con la

prestacion del servicio en la empresa.

o Contar con el inventario de aceites y lubricantes para la prestacion del servicio.

0 Reducir costos operativos.

0 Realizar trabajos con calidad, por medio de la habilidad y la destreza de los
colaboradores para la ejecucion de si trabajo.

0 Realizar la cultura de mejora continua en los procesos.

0 Los plazos de tiempo pactados con el cliente se deben cumplir a cabalidad
puesto que no se permite retrasos en los trabajos.

o Entregar los vehiculos una vez que se hayan probado, de tal manera que se
garantice el cumplimiento del trabajo realizado.

o0 Mantener las areas del taller totalmente limpias después de haber realizado los
Servicios.

MILITICAS
Politica de Calidad de FIGMOTORS L

La politica de la calidad de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS esta

orientada a la obtencion de su objetivo principal, satisfacer las expectativas y necesidades

de sus clientes para lo cual se apoya en los siguientes condiciones:

(0]

(0]

Desarrollar el conocimiento y capacidad de su personal.
Asegurar la calidad de los servicios de reparacion y mantenimiento de vehicular.
Hacer un uso 6ptimo de los recursos de la empresa.

Mejora continua en cada uno de los procesos de la empresa, por medio de la

retroalimentacion permanente de la gestion de los procesos.
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4.2.1.3. Fijacion de la cadena de valor de la empresa de servicios automotrices
FIGMOTORS.

Segun Porter, la cadena de valor es una forma de analisis de la actividad empresarial
mediante la cual se descompone una empresa en sus partes constitutivas, buscando
identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de valor. Por
lo cual la cadena de valor de FIGMOTORS esta conformada sus actividades generadoras de

valor y por los margenes que éstas aportan.
Una cadena de valor de la empresa esta constituida por tres elementos basicos:

1. Las Actividades Primarias, son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del
producto, su produccion, las de logistica y comercializacion y los servicios de post-

venta.

2. Las Actividades de Soporte dan apoyo a las actividades primarias, como son las
administracién de los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios, las

de desarrollo tecnolégico e infraestructura empresarial.

3. El Margen, es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la

empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor.

ACTIVIDADES DE APOYO
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ACTIVIDADES PRIMARIAS

llustracion 24 Cadena de valor de FIGMOTORS.

Elaborado por: La Autora.
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Los mapas estratégicos son herramientas de permiten una vision general de la estrategia de

la organizacion, es decir es una descripcion gréfica de la estrategia empresarial.

En este mapa se plasma la mision, vision, valores y los objetivos de acuerdo a las
perspectivas empresariales. El principal objetivo de la empresa es maximizar el valor de la
empresa tanto en el mercado como en su rentabilidad, por lo que en el mapa estratégico se
puede mirar las interacciones de los diferentes objetivos de las perspectivas empresariales
para lograr el cumplimiento del objetivo general estratégico, que involucra varias actividades
y mediciones que permitan alcanzarlo.

Empresa de Hﬂidﬂ: automolrices

hmMMmhmMmhMrm&mm
integrales promavisndo con nuestra experiencia comopromiso con &l clisnte y la comunidad

Prastar servicios automolrices infegralas con aite caltdad mmmmmmﬁ#
wyw_rm tecnologra innovadora que panmiten cumplir SUS regurimientos. \Jé

.

Incrementar la Disminuir gastos

rentabilicad ‘\ cperativos = - -_.
# - g

Incrementar ia
carters o clientes Fidelizar clientes ¥
F j -

Majorar continuamants Optimizer prestacion” i |
de senvicios .

- Perspectiva Financiera

Perspeciiva Aprendizaje y
crecimienio

Castionar Personal Formar al personal

llustracion 25 Mapa Estratégico FIGMOTORS.

Elaborado por: La autora.
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4.2.1.4. Planificacion estratégica de la empresa de servicios automotrices

FIGMOTORS.

Dentro de la planificacién se establecen los objetivos de la empresa en cada una de sus
perspectivas, sus estrategias y el presupuesto especifico para el cumplimiento de las

actividades encaminadas a contribuir con las metas organizacionales.

Por ello, se ha construido una matriz en la que constan cada uno de los objetivos y sus
estrategias, asi mismo el presupuesto y los materiales que se destinan para su
cumplimiento, se considera también la actuacion de los responsables en el cumplimiento de

los objetivos empresariales antes mencionados.

Por parte de la Gerencia de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS, se plantea
socializar la planificacion estratégica, de tal manera que su personal conozca el objetivo a

conseguir en cada una de sus areas.

Bésicamente, esta planeacion se la ha planteado aplicarla desde el Gltimo trimestre del afio
2015, como un elemento que permita a la empresa evaluar su acciones estratégicas y con
ello plantear las condiciones de mejora para el sistema de gestién de calidad, considerando
que para poder llevar un adecuado monitoreo se plantea la unidad de planificacion y

monitoreo estratégico dentro de la empresa.

I Amenazas I Iﬂporfunld.ndnsl

7~ Evaluar =5

strategia

Ve

Analisis
Entorno

Implementar Metas
| Fortatezas | -
Seleccion de D
| Deviidades | Mision

o

llustracion 26 Planificacién estratégica.

Fuente: Giancarlo Javier Sotelo Tasayco.
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Tabla 8 Plan estratégico de FIGMOTORS

RECURSOS
Objetivos empresariales Acciones estratégicas Tiempo (2015) 2016 .
Responsable [ [ [w [~ [t [0 [m [ Presupuesto Materiales
Tri | Tri | Tri | Tri | Tri | Tri Tri Tri
Financiero
Mantener la estructura de | Gerente, Jefe
Mantener los indices de |cobros a los clientes, de taller
liquidez de la organizacion |evitar las cuentas por
para el afio 2015. cobrar a clientes Hoja de trabajo,
particulares 100 | registro de clientes
Disminuir costos Gerente, Jefe
Incrementar en un 2% la|operativos como gastos de taller,
rentabilidad sobre el activo | por servicios basicos, asistentes
total ROA. horas extras, desperdicio
de materiales. 100 | Papeleria
Cliente
Incrementar un 2%  en la|Realizar convenios con Material publicitario,
incorporacion  de  nuevos | gmpresas de flotas papeleria, Equipo de
clientes del taller. vehiculares. Gerente 200 | cémputo.
Obtener un 85% de E""?"“ar Q?da trimestre la
. . : satisfaccion del cliente, y
satisfaccion de los clientes . .
. .~ | considerar las mejoras
con respecto a los servicios . :
automotrices brindados propuestas por los Papglerla, Equipo
' clientes. Jefe de taller 150 | de computo.
Procesos
. Definir talleres de trabajo
Socializar la propuesta de
o con el personal para
gestion por procesos con los L
socializar la propuesta del
empleados en un 80% en el| . L . .
~ sistema de gestion por Papeleria, Equipo
afio 2015. .
procesos. Gerente 50 | de cémputo.
Establecer los procesos de la | Llevar a la
empresa de servicios | implementacion de la
automotrices FIGMOTORS vy | propuesta en base alas | Gerente, Jefe
lograr aplicar la propuesta en | actividades determinadas | de taller y Papeleria, Equipo
un 55% para el afio 2016. con el personal. asistentes 120 | de computo.
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Tabla 9 Plan estratégico de FIGMOTORS

RECURSOS
- . Acciones f
Objetivos empresariales — Tiempo (2015) 2016
. P estratégicas | pesponsable crei |1 [TV T e v PreSLgpuest Materiales
"\ Tei | Tri | Tei | Tri TR | TR | TH
Recursos Humanos
Realizar circulos
de calidad con Papeleria, Equipo
Implementar el 50% del|personal técnico de computo,
plan de capacitacion al|de empresas del herramientas
personal en el afio 2015. | medio. Gerente 350 | técnicas
Aplicar  formato
de evaluacion de
desempefio al
personal como
Implementar la evaluacién | medio para
por desempefio de los|mejorar
colaboradores para | constantemente
evaluar continuamente al|las competencias Papeleria, Equipo
personal. del personal. Gerente 50 | de cémputo.

Fuente: Taller en la empresa FIGMOTORS.

Elaborado por: La Autora.




4.2.2. Levantamiento de procesos.

Al realizar el levantamiento de los procesos de FIGMOTORS se define la estructura de la
organizacion de acuerdo a los requerimientos y expectativas de los clientes y las

interacciones entre los participantes para mejorar la productividad de la empresa.

El objetivo es construir un inventario de procesos, que clasifica los procesos en estratégicos,
basicos y de apoyo, posteriormente se determinan los tiempos en cada proceso, sus

responsables de tal forma se quiere obtener un sistema por procesos eficiente y eficaz.

4.2.2.1. Inventario de procesos.

El Inventario de Procesos permite obtener el detalle de la estructura de los procesos y su

priorizacion dentro del sistema de gestion, se definid los siguientes procesos:
Estratégicos, Principales y de Apoyo.

El detalle de los procesos se vera reflejado en el inventario de procesos para con ello saber

cudles son los servicios adicionales que complementan el servicio ofertado en la empresa.

Tomando en consideracion las ideas generadas mediante un taller con el personal de la

empresa de servicios automotrices FIGMOTORS se plantean los siguientes procesos:

» Comercializacion.

e« Compras.

* Mantenimiento y Reparacion automotriz.
» Gestion Financiera.

» Servicios Generales.

» Planificacion y monitoreo estratégico.

* Gestion del talento humano.

En el analisis de los procesos propuestos se ha planteado analizar sus actividades desde el
conocimiento del mejoramiento continuo, por lo que a continuacién se detalla cada proceso

y sus respectivas acitividades analizadas bajo el ciclo de mejora continua de Demming.
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Tabla 10 Inventario de procesos de FIGMOTORS

CICLO DE MEJORA CONTINUA
ACTIVIDADES

PROCESO Actuar | Planificar | Hacer Verificar
Registrar la informacién de los clientes en la base de datos de la empresa. X
Realizar contacto con los clientes para detectar sus necesidades en cuanto a los servicios X
automotrices.
= Establecer ofertas y promociones para presentar a los clientes acerca de los servicios X
8 automotrices.
ﬁ Presentar las ofertas de la empresa en cuanto a los servicios que se ofertan en la X
2 empresa.
g Realizar contrato o compromiso de la prestacion de los servicios. X
UEJ Poner en practica las estrategias de fidelizacion de los clientes para mantener en estado X
8 activo al cliente.
Monitorear a los clientes de la empesa en cuanto al cumplimiento de sus expectativas del X
servicio.
Actualizar informacion (registro del vehiculo) de los servicios. X X
Recibir solicitud de compra de repuestos, insumos, etc. X
" Receptar las cotizaciones y evaluarlas. X
é Revisar las condiciones técnicas de los repuestos a utilizar. X
% Adquirir los repuestos, equipos e insumos necesarios para la prestacion del servcio X
8 Realizar inventario de los repuestos y aceites recibidos por el proveedor. X
Actualizar el saldo de las cuentas por pagar. X

Fuente: Taller realizado en la empresa.

Eladorado por: La Autora.



Tabla 11 Inventario de procesos de FIGMOTORS

PROCESO

CICLO DE MEJORA CONTINUA

NSUUARLARISE ‘ Actuar | Planificar | Hacer | Verificar
> Receptar el vehiculo. X
8 Diagnosticar de la situacién del vehiculo. X
é Emitir informe sobre la situacién del vehiculo y el costo de los servicios
o E automotrices.
E '5 Realizar requerimiento de repuestos, equipos o insumos para la realizacion del X
,9 CEJ trabajo.
Z =
%J <3( Prestar del servicio de mantenimiento o reparacion del vehiculo. X
E Verificar del trabajo realizado mediante pruebas al vehiculo. X
E Realizar del despacho del vehiculo una vez que se ha terminado el trabajo y se a X
<§( probado la condicién actual del vehiculo.
< Recibir hoja de trabajo para revisar valores incurridos en el servicio automotriz X
ﬁ Realizar de facturacion de los servicios prestados. X
:z() Elaborar cuadres de caja. X
% Realizar pago a los proveedores. X
% Revisar los ingresos y gastos para cuadrar con reporte de caja. X
5 Entregar de ingresos y egresos al contador. X
o Monitorear de los saldos de las cuentas bancarias. X

Fuente: Taller realizado en la empresa.

Eladorado por: La Autora.
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Tabla 12 Inventario de procesos de FIGMOTORS

PROCESO

ACTIVIDADES

CICLO DE MEJORA CONTINUA

Actuar Planificar Hacer Verificar
Receptar las carpetas para seleccionar personal. X
Contratar del personal. X
GESTION DEL Evaluar las competencias del personal. X
TALENTO HUMANO Desarrollar capacitaciones para el personal. X
Desarrollar incentivos salariales. X
Realizar el pago semanal de los empleados. X
Recibir requerimiento de suministros de oficina. X
Analizar proformas de los proveedores. X
SERVICIOS _ __ _
CENEVALES Adquirir suministros de oficina.
Realizar mantenimiento del taller. X
Controlar la limpieza de areas de la empresa. X
Establecer de objetivos estratégicos, plan de accién, presupuesto. X
(Servicios y compras anuales).
PLANIFICACION Y Socializar la planificacion estratégica X
MONITOREO Ejecucion de plan estratégico X
ESTRATEGICO Monitorear los planes de accién empresariales (plan de servicios. X
Planeacién de compras anuales).
Plantear plan de mejoramiento continuo. X X

Fuente: Taller realizado en la empresa.

Eladorado por: La Autora.
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Finalmente una vez que se han establecido los procesos inmersos en la empresa de
servicios automotrices FIGMOTORS, de manera estratégica se han clasificado
participativamente con los miembros de la empresa los procesos en tres Macro-procesos

constituidos de la siguiente manera:

g%ﬁ#ﬂ&ﬁﬁ?ﬁmﬁ GESTION ADMINISTRATIVA GESTION ESTRATEGICA

Planificacién y monitoreo

Compras Gestion Financiera estratégico

Mantenimiento y reparacion

automotriz [ ] servicios Generales

| | Gestion del talento humano

Comercializacion

llustracién 27 Macro procesos y procesos de FIGMOTORS

Elaborado por: La Autora

4.2.2.2. Mapa de procesos.

El mapa de procesos permite la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS identificar
los procesos y conocer la estructura del sistema como tal, determinando las interraciones

entre los mismos. Se consideran los siguientes procesos:

Procesos estratégicos — Medicidon, analisis y mejora:Por la escencia de la
empresa se plante agrupar el proceso de Planificacién y monitoreo estratégico como

uno solo.

Procesos agregadores de valor: Mantenimiento y reparacion vehicular,

Comercializacion y Compras.

Procesos habilitantes: Gestion administrativa: Financiera, Servicios Generales y

Gestion del Talento Humano.
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Satistaccion del Clier

Il
g

llustracién 28 Mapa de procesos FIGMOTORS.

Elaborado por: La Autora.

4.2.2.3. Caracterizacion de procesos de FIGMOTORS

La caracterizacion de los procesos es la identificacion de todos los factores que intervienen
en un proceso, el lider, clientes, proveedores y el personal que participa de la realizacion de
las actividades, de esta forma adquieren una vision integral, por lo tanto fortalece el trabajo
en equipo y la comunicacion.

En otras palabras se procede a describir los procesos de la empresa de servicios
automotrices FIGMOTORS, sefialando las caracteristicas relevantes que permiten el control
y la gestion del proceso.

CUENTE
CUENTE

qﬁ_llm“m ﬁ.uim
;&-uﬂ:m : Hmmiiﬂ
- & e g enrackaa y sadndan®

llustracién 29 Descripcién del proceso.

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos, Instituto Andaluz de Tecnologia.
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Es asi que se trabaj6é en la construccion de una ficha de procesos en donde se detalla la
caracterizacion del proceso segun lo establecido en la norma ISO 9001 trabajando con los

siguientes criterios:

Informacikéin incluida on la Ficha de Procoso

Mgk objeto: Bs ol proposio o procesa. Hay que progunionss | cul 65 @ 20N be ser s procesd? (Pa-
ri Quit st @ procesc?. La mision u obpetn Oste NSpire 08 ROcsoones | 1 Epoiogin O resURsi0s gue Inte-
i CONCOHT.

Propietario del procean: E5 & funcion 3 5 gue & i asigna b meporsshiad ol process ¥, en conareto, oe
que fale dblanga los mesukacon esperacos (ohjetivos). ES necesann que tenga capacidad de actuscién y debe
Rrar of Procesd para Implcar y movtar 3 ios actore quan inbervisan,

Limiies o proceso: Los IMBes o processo Sk Marcados por @S eniracus y oe sl 38 Como par s
PIOVERO0MS (QUINNSS Can [I5 eniTDaas; v oa Clertes [uisnes recken Bs saboas. ESD permile reforr B n-
EnTEiacings CON @ fealn 08 (YDCBSOL. y 68 NECESNNS JBLS0UIFSE 08 Lo CORSMICS CON I defnido an o da-
grama ce proceso ¥ & of proplo mapa o8 procescs. La exnaustivicad &0 i definciin de ks entradas y salidas
QEDENdNT O [ ITportancla oo Conocer 1N MQUISECS Pard B cumpimisnto,

Alance i Proceec; AUNgus JeDoma teiar 0enido por & proplo CagnT 08 [roceso, & sicanoe fretencs
OSIADICE 13 Primons SCivican (o) y i GENTE Sctividsd () O Procesd, para TRner nocion 00 (3 eeensin
06 155 3ctdades & I propls feha

INACACOreS O Proceea; Son 08 NOCINNTS GUs DeTMEeN Naoe’ ung Medcion y Seguimients 08 come &
Procesc 58 oty hach & cumpimesnts 08 SU MISCR U objety, ES108 NCACIOOres v I PRI SOA0CH 13 ev-
Lcidn y s fendendcios def procaso, 081 Como planficar s valores OSeRacins pam 108 MismoR.

Variabies oe conirol Se refenen 3 ausios Rarmeires sobre 08 que 58 Dene Sapacidal de achuackin gen-
o ded denbito ci OGRS (08 e, ulmuumummm\*vn
o aterar 0l funcionaminndo © COMPONLEMINNio del Procss, Y Por Lando o Ios NdIcations #satiecioos. Por
miten Concoer o prion dénds 58 puede ocar on & procesn par controlann.

Ingpeocione: S MSerE 3 B8 PEDECCOnS ERtEmItcs que b NSoon on of Jmbda Do prOCesD Son es 08
oorkrTl 06l mEaT). Pusten s MEpeccionss N O NSpecConss B & pIopio PIOoBss:

Documeiog o regRincir 52 U MIBNanciar an & ACha 08 [rocesd SOUS JOCUMENtos O rgstie
VINCLRSCOS 3 Provesd, £1) Concrel, 1os NegRincs Darmsen evidencir 13 ConRNTIING O procuso |y 08 ios pro-
QUEIOS G0N 108 MRGUISHDS.

Recursod e pusoen [ambkn refear on [ RO Gungue 1 oFEAIIRO0N pUsas Oplar & QeacDing en o
BN Ko MCLMoN Pumanos, i Ifrssetnichurs v ol amblents o8 irabajs Recesano Nar Mecutar o process.

llustracion 30 Ficha de proceso.

Fuente: Guia para una gestién basada en procesos, Instituto Andaluz de Tecnologia.

Las fichas de los procesos levantados se encuentran descritos en la seccién Anexo 5 Fichas

de procesos de la empresa de servicios Automotrices FIGMOTORS.
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4.2.2.4 Diagramas de flujo

4.2.2.4.1 Comercializacion.

EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES FIGMOTORS

PROCESO: COMERCIALIZACION

©

O B

= Actualizar
g . No 1 informacién
CE) Registrar la Poner en practica Cumple (Feaistrael
o informacién P ] las estrategias de Ut P g‘

) delos resentarotertasde] (o olel fidelizacion al monitoreo vehiculo)de
) INICIO i laempresa 5 - ondicione: los servicios
= clientesen la oferta? ) cliente

] R Si prestados al
o - A cliente
n

<

= \A 4

= \ 4 Y \ 4 =T )

b Realizar contacto Establecer ofertasy Realizar contrato o ejelzlirs r;?errlltt:;eo

% con los clientes promociones para compromiso dela

o para detectar sus presentar prestacion del

"‘5 necesidades servicio

= —
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4.2.2.4.2 Compras

EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES FIGMOTORS

PROCESO: COMPRAS

Asistentes de Mantenimiento y
Reparacién Vehicular

Emitir orden de
compra de repuestos
o materiales

L

compras

utilizados

Recibir los
—»> repuestosy aceites

solicitados
e \ 4 \ 4
— TR Adquirir los Realizar el
= ici tos, equipos inventario de los Actualizar saldo de
= Solicitud de o ; e ioni ¢Cumple repuestos, equip : =
- compia Recibir solicitud de Ret:jlllzaAr las N co(;\dllcmnestectnlcas condiciones I ————_ repuestosy aceites [ B lascuentaspor | Fin
hei compra cotizaciones e O:Alr'ep‘;,les 0s écnicas? R recibidos por el ——
L utfizados servicio proveedor
()
=
2 . A
)
= .
] Revisar las —
— s s B
] condiciones técnicas
O delos repuestos
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42243 Mantenimiento y Reparacién Vehicular.

EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES FIGMOTORS

PROCESO: MANTENIMIENTO Y REPARACION DE VEHICULO

INICIO Recibir el vehiculo
Recibir el vehiculo

—_
Q
‘©
'_
()
© — para la facturacion
[
‘© del servicio y gin
— entrega al cliente Y .
v ¢ e
s - Si B iz i Si
ErT_ll'flAl' diagnéstico ] Rgall;ar Realizar Dlestacion Realizar pruebas de éCumple
preliminar del estado ¢éCliente acepta? requerimiento de delservicio > ajusteal vehiculo condiciones?
del vehiculo compra automotriz >

No Hojade
trabajo

Asistente de mantenimiento y
reparacion

» Autorizar lacompra j—

Gerente
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4.2.2.4.4 Financiero

EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES FIGMOTORS

PROCESO: FINANCIERO

Emitir el servicio
INICIO realizado en la orden
detrabajo

Asistentes de Mantenimiento
y Reparacion Vehicular

—
ngresos
] N g
o EriEnake ¢Cumple |:10Jad y egresos
S trabajo trabajo? !
) \ 4 A 4
©
[J] Revisar losi Entregar
HG-J Revisar los valores Realizar facturacién Elab. dred Reali ’ SIS |ngr§sos T comprobantes de
- > incurridosenel | delos servicios | aborar gua rede calizar padgo akos ygalstosv cua rzr 1 ingreso y egreso al
= prestados caja proveedores con los reportes e COEREr
caja
A 4

Monitorear saldos
delascuentasen +—3»{ FIN
los bancos

Gerente




4.2.2.4.5 Gestion del Talento Humano

EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES FIGMOTORS

PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO

— Ro

é’ firmado

© Emitir requerimiento

~|{ nicio 4 |

) de personal Registrar

T| —— Evaluar competencias Realizar rol de pago acreditacion

9 del personal alos empleados firmada por el

3 empleado adjunto -

elrol Fin

ad v

2 D II

g | Receptar carpetas 3| Contratar personal ca a?:arcr%:;s a b Desarrollar incentivos Depositar el pagoa | |

o para seleccidon P pacitac salariales los empleados

Q personal
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4.2.2.4.6 Servicios generales

EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES FIGMOTORS

PROCESO: SERVICIOS GENERALES (COMPRA DE SUMINISTROS)

Emitir requerimiento
INICIO de suministros de
oficina

Jefe de Taller

Kardex
suministros

Receptar Registrar en el kardex
requerimiento de Calificar proveedores » los suministros Fin

suministros de oficina comprados

A\ 4

Asistente mantenimiento y
reparacion

Aprobar compra  —

Gerente
) 4
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4.2.2.4.7 Servicios generales

EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES FIGMOTORS

PROCESO: SERVICIOS GENERALES (MANTENIMIENTO DE AREAS DEL TALLER

S
9
,‘_B Archivar plan de
) Emitir requerimiento mantenimiento de Fin
o de mantenimiento de equipos
Q@ INICIO dreas del taller
()
T [
o
=
c
o
€ d
= g
bR T h 4
=
L o
% o Receptar Mantener lalimpieza
£ 8 | requerimiento de de equipos mecdnicos éCumple
o 9 mantenimiento de y delas dreas del condiciones?
1= ; areas del taller taller
(9]
=
5]
(%]
<t
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4.3 Seguimiento y medicion de los procesos

El seguimiento y medicion de procesos, sirve para evaluar la capacidad y la eficacia de los
procesos y tener datos através de mediciones objetivas que permitan la toma de decisiones

empresariales.

Uno de loe principlos de Geatidn de la Calidad establecidos por SO 9000 del 2000 ea el enfoque
basado en hechos para la toma de decioionea, que establece que “lng decisiones aflcaces o ba-
aan an &l analiale de lpa datog y la informacion”.

Para alcanzar este principio se requiere ejercer un control sobre los procesos, por medio de
indicadores que faciliten el analisis del proceso y por ende el mejoramiento continuo. En
este sentido la manera de medir un proceso es a través de los indicadores que permitan ir

corrigiendo los comportamientos del proceso, lo que se conoce como un blucle de control.

g
8

llustracion 31 Control de procesos.

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos, Instituto Andaluz de Tecnologia.

Es asi que se ha establecido un tablero comando integral para la empresa, como
mecanismo que permite tomar las medidas preventivas para que un proceso se realice de

manera eficiente.

4.3.1. Tablero comando integral.

El tablero comando integral es una herramienta de gestion empresarial que se aplica para
medir la evolucion de la actividad de la empresa y sus resultados, desde un punto de vista

estratégico y con una perspectiva general.

Por ello, se lo ha considerado dentro de la propuesta como elemento que permitird contribuir
de forma eficaz en la visibn empresarial, a medio y largo plazo. En este caso el tablero
comando integral fue construido en base a los procesos de la empresa en un archivo digital
que permita ir evaluando, actualizando y ademas conocer el estado de cada uno de los

procesos de la empresa.
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4.3.1.1. Definicion y presentacion del tablero comando integral

El tablero comando integral se ha elaborado en funcion de los procesos descritos segun el
mapa de procesos de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS, cada uno de los

procesos sera medido conforme a su estado actual y la meta propuesta.

Cada uno de ellos consta con pequefio icono semejante a un semaforo que cambia de color

conforme la meta aumenta o disminuye.

Asi mismo consta la meta propuesta por la empresa y los datos actuales y anteriores segun
sea el caso, a cada uno de los objetivos de los procesos de la empresa se les ha dado
pesos para obtener la eficacia real en cuanto al cumplimiento de los objetivos en este caso
realizando la construccion del tablero comando se obtiene una eficacia general del sistema
del 88%.°

TABLERO COMANDO INTEGRAL DE LA EMPRESA DE SERVICIOS AUTOMOTRICES FIGMOTORS

e

Lest
e

]
o

sfaccion del Chente

L&

e
o
4]
LS
iy
-
e
]
i)
]
o]
'y |
=4
bl
-t
]

Sati

—a‘

Filokofia Empresarial

llustracion 32 Tablero Comando Integral de la empresa de servicios automotrices FIGMOTORS

Elaborado por: La Autora.

Dentro del tablero comando se ha establecido una ficha de control esrtatégico que permita ir

monitoreando las actividades que se van realizando para alcanzar las metas propuestas.

De igual manera consta con la seccion de gréaficos y el analisis que permita conocer acerca

del proceso evaluado.

® Se adjunta archivo digital con el cuadro de mando integral de la empresa de servicios
automotrices FIGMOTORS
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FICHA DE SEGINMIENTO DE LA EMPRESA DE SERYICIOS AUTOMOTRICES FIGMOTORS
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llustracién 33 Ficha de seguimiento de procesos de la empresa FIGMOTORS.

Elaborado por: La Autora.

4.3.1.2. Involucramiento de los procesos

Los procesos de la empresa estan interrelacionados de acuerdo al mapa de procesos
anteriomente descrito, en el cual todos los integrantes del sistema mantienen contacto
permanete de acuerdo a la actividad que realizan, sirven de entrada o salida para un
determinado proceso, generando de esta forma una relacion de interrelacion alta en la que

todos participan en la ejecucion de un proceso y del sistema de gestion.

4.3.1.3. Agrupacion y presentacion de indicadores

Los indicadores del sistema de gestion estan agrupados conforme a la clasificacion
realizada por procesos, cada uno de ellos consta con su indicador, mismo que tiene la

siguientes caracteristicas; la descripciéon de su nombre, férmula de calculo, la gréafica que
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sera utilizada para su presentacion, la meta establecida por la empresa, la frecuencia de su
medicion y por ultimo el responsable del indicador.

Por medio de esta matriz se puede conocer a simple vista cuales son los parametros que la
empresa evaluara y en funcion de ello planificara las estrategias y las medidas para la
consecucion de los objetivos empresariales.

Matriz de Evaluacion de Procesos de FIGMOTORS
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llustracion 34 Matriz de Evaluacion de procesos de FIGMOTORS.

Elaborado por: La Autora.

4.3.1.4. Propuesta de mejora continua

Segun lo establecido en la 9001:2000, el sistema de gestibn por procesos busca
incrementar la satisfaccion de los clientes y las partes interesadas del sistema, es asi que;
en base a ello se establece la siguiente estructura de andlisis para que se tomen las

medidas preventivas en cada caso y se realice un proceso 6ptimo.
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Ademas como elemento que contribuira a la gestion de los procesos se encuentra la unidad

de planificacion y monitoreo estratégico que deberé realizar el seguimiento de la eficacia del

sistema en cada uno de los procesos considerando el sigueinte plan de accion.

Tabla 13 Plan de Accién de FIGMOTORS

Plan Accio

Objetivo Acciones Responsable | Tiempo | Recursos
Recopilar informacion, vy .
-y . Equipo de
preparar el seguimiento | Gerencia Mensual .

o cémputo
Planificar 'y controlar las | de los procesos
estrategias |n§tltu0|onales Para | poolizar  auditorias  de _ ngpo de
su contribucion con la gestién Gerencia Mensual | cémputo,

. X control de los procesos )
de mejora continua de la papeleria
empresa. Establecer acciones para :

- . Equipo de
la consecucion de los | Gerencia Mensual .
L cémputo
objetivos
- . . . Equipo de
Fidelizar al cliente con .Ia Rea!lzar” estratgglas de Jefe de Taller | Mensual | computo,
empresa de servicios | fidelizacién de clientes p

. papeleria

automotrices.
Incrementar la cartera de | Medir constantemente la Equipo de
. h . . Jefe de Taller | Mensual .
clientes. satisfaccion del cliente computo
Equipo de
Garantizar el la calidad del cémputo,

. ., - Jefe de Taller | Mensual .
Realizar la prestacion de los | servicio prestado herramientas
servicios automotrices mecanicas
eficientes en funcion de los | Realizar compra de Equipo de
requisitos del cliente. repuestos y  material | Jefe de Taller, Mensual computo,

segun lo aprobado por el | Compras herramientas
cliente mecanicas
Mantener la matriz de Equipo de
Realizar  una estion  de calificacion de los | Jefe de Taller cémputo,
- 9 . proveedores Mensual | papeleria
compras eficiente en calidad, - -
. Recibir por lo menos tres Equipo de
tiempo y costos. . .
proformas previo a la|Jefe de Taller cémputo,
compra Mensual | papeleria

. - o Equipo de
Reallzgr_ la  administracion Evitar excesivos gastos | Gerencia cémputo,
estratégica de los recursos . .

L2 operativos Mensual | papeleria
econdmicos de empresa para -
alcanzar la maximizacion de . Equipo de
los beneficios para los que | Controlar los ingresos y | Gerencia computo,
conforman la empresa los gastos de la empresa Mensual | Papeleria

. L Asegurar la limpieza de Suministros de
Rea!|;ar la .plrestauon de las areas del taller Colaboradores | Mensual limpieza
servicios  adicionales  que —
complementen la prestacion | Mantener la disponibilidad | colaboradores | Mensual | SUministros de
del servicio automotriz de los equipos de trabajo limpieza

. Gestion TTHH, | . Equipo de
Mantener personal | Evaluar competencias del Gerencia Trimestral | cémputo,
administrativo y técnico | personal papeleria
competente para el desarrollo o | Gestién TTHH, . ngpo de
de las actividades en la|Disefiar la capacitacion Gerencia Trimestral | cémputo,
empresa. del personal constante papeleria

Fuente: Taller realizado en la empresa.

Elaborado por: La Autora.
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CONCLUSIONES

La hipétesis planteada al principio se comprueba por medio de diferentes variables,
que su aplicacion implica una gran generacion de valor tanto para el cliente como

para el personal que esta laborando en la empresa.

La implementacion de la propuesta en la empresa de servicios automotrices
FIGMOTORS, proporcionara un sistema en la que cada parte de la organizacion

tiene como Unico objetivo generar una relacion ganar — ganar.

La identificacion de las interrelaciones de los macro procesos, y los procesos permite
a los colaboradores de la empresa tener una orientacion hacia la satisfaccion del

cliente sabiendo que son sus requerimientos los que basan la prestacion del servicio.

El definir las responsabilidades de cada uno de los trabajadores de la empresa y su
rol dentro de la misma, facilita la comprension del sistema y su aplicacion al conocer

las interrelaciones entre los procesos y sus responsables.

El disefio de los procesos y los requisitos de calidad estan establecidos en funcion de

los requerimientos de los clientes.

El establecimiento de la cadena de valor y el mapa de procesos permite tomar
decisiones adecuadas en cuanto al mejoramiento de las actividades que se

constituyen como gobernantes y las primarias.

El involucrar el establecimiento de flujogramas para los procesos, se puede
identificar el flujo de trabajo, los cuellos de botella, actividades repetitivas de tal
manera que se pueden optimizar los recursos tanto el tiempo y los costos en los

procesos.

Los indicadores que se han establecido constituyen herramientas eficaces de control
gue ayudan al mejoramiento continuo de los procesos de la empresa, segun lo
establecido por la Gerencia se pretende una eficacia del sistema del 95% vy
actualmente se encuentra en un 88% de eficacia en el sistema de gestion de la

empresa.
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RECOMENDACIONES

Aplicar la propuesta de un sistema de gestibn basado en procesos como un

mecanismo para alcanzar el mejoramiento continuo en la organizacion.

Capacitar al personal en tema de la gestion por procesos para alcanzar un efecto

positivo, adaptabilidad al cambio y aplicacion de esta nueva cultura organizacional.

Socializar las responsabilidaddes y los procesos de la empresa con los

colaboradores y realizar un plan de accion conjunto para mejorar continuamente.

Realizar el monitoreo permanente de la eficacia en cada uno de los procesos, de
manera que el tablero comando se constituya un pilar fundamental para la

construccion de estrategias empresariales eficaces.

Establecer objetivos en el largo plazo para realizar las mediciones y controles en
cada uno de los procesos del Sistema de Gestidén por procesos, los cuales una vez
que se encuentre el sistema de gestion en funcionamiento ira actualizdndose y a la
vez modificando los objetivos enfocados en la optimizacion de los recueros como

tiempo, costos y calidad.
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Anexo 1

Formato de la Entrevista a profundidad aplicada
Entrevista a profundidad

Buenos dias estimado Ing. Figueroa, como es de su conocimiento el desarrollo de la
propuesta de un sistema de gestidn por procesos para su institucion, es necesario conocer
algunos aspectos de la empresa para potenciar la generacion de valor en la prestacion de

los servicios.
Competencia

¢, Cudl considera Usted que es el tipo de competencia que existe en la zona en la que se

encuentra ubicado su negocio?

¢,Cudl considera Ud. Que ha sido la estrategia aplicada por la competencia?
Clientes

¢, Cémo considera usted que se encuentra segmentada su cartera de clientes?

¢ Qué tipo de mantenimiento preventivo o correctivo es el que se realiza principalmente en

su empresa?
¢En cuanto a la forma de pago de sus clientes cual es la que se realiza principalmente?
Proveedores

¢, Cudles son las politicas que se manejan dentro de la Institucién?



Anexo 2

Encuesta de satisfaccion a clientes

En funcién de la Politica de Calidad empresarial la Satisfaccién del Cliente es un eje fundamental

para el funcionamiento de la empresa, por lo cual se realiza

una encuesta para medir la satisfaccion

de nuestros clientes. Le solicitamos unos minutos para responder este cuestionario, sus comentarios
y sugerencias seran de importancia para la mejora de los servicios.

Nombre: e-mail:
Empresa: Cargo:
5= Excelente 4=Muy Bueno 3= Bueno 2= Regular 1= Deficiente

1. Aspecto evaluado

A) ATENCION TELEFONICA

Calificacion ‘

4 3 2 1

Atencién telefénica recibida (cortesia, amabilidad)

Rapidez en la atencion

Agilidad ante un problema o sugerencia

B) ATENCION COMERCIAL

Trato personal recibido (cortesia, amabilidad)

Actitud y atencién a la hora de hacer una consulta o
reclamacion

Facilidad para contactar con la persona adecuada

Nivel de informacién recibido sobre los servicios

Claridad de las cotizaciones, cumple con sus requisitos y
reqguerimientos de forma

Cotizacion oportuna

C)SERVICIO ADMINISTRACION Y FACTURACION

Tiempo de respuesta respecto a su factura

Actitud y atencién a la hora de hacer una consulta o
reclamacion

Nivel de informacién de las facturas enviadas

Nivel de satisfaccion general con este servicio

C)SERVICIO DE MANTENIMIENTO VEHICULAR
INFRAESTRUCTURA

E

Cumplimiento del plazo de entrega acordado

El taller mecanico cuenta con la tecnologia necesaria

Estado del o los vehiculos que recibié

Considera que los informes enviados sobre su vehiculo
encuentran descritos con claridad, detalle y comprensibilidad.

Atencién y comportamiento del personal técnico

Como considera la distribucion de las areas del taller

2. Estimado cliente podria Ud, indicar su porcentaje de satisfaccion con los servicios automotrices prestados en general por la empresa

FIGMOTORS:

3. Estimado cliente por favor podria mencionar Ud. Los requisitos que deberia contener la prestacion de nuestros servicios y por favor califiquelos

en una escala del 1 (minimo) al 5 (m&ximo) el grado de importancia que tiene para Ud,

cada requisito.

Miirhac Araciac nar cii rnlahnr

aniAn




Anexo 3

Encuesta de satisfaccion a clientes internos

La empresa de servicios automotrices FIGMOTORS, para Mejorar Continuamente, considera
importante conocer su nivel de satisfaccion como cliente interno con respecto a empresa. Por favor,
completar esta encuesta.

La informacién que proporcione sera utilizada para mejorar. Sus respuestas seran completamente
confidenciales.

1. Considera la siguiente escala para la calificacién de sus respuestas

5= Excelente 4=Muy Bueno 3= Bueno 2= Regular 1= Deficiente
1. Aspecto evaluado ‘ Calificacién
5 4 3 2 1

A) Trabajo Actual

Los objetivos y responsabilidades del puesto de trabajo son claros,
por tanto sabe lo que se espera en sus actividades.

El trabajo en su area estéa bien organizado.

En el trabajo, siente que puede desarrollar mis habilidades.

Se le proporciona informacién oportuna y adecuada del desempefio
y resultados alcanzados.

B) Trabajo en General 5 4 3 2 1
Siente que puede adaptarse a las condiciones que ofrece el medio
laboral de su trabajo
La institucion le proporciona los recursos necesarios, herramientas
e instrumentos suficientes para tener un buen desempefio en el
puesto.
En términos Generales se siente satisfecho en su lugar de trabajo.
C) Oportunidades de crecimiento 5 4 3 2 1
Tiene suficiente oportunidad para recibir capacitacion que le
permita el desarrollo de sus habilidades para la prestacién de los
servicios.
Tiene suficiente oportunidad para recibir capacitaciéon le permita su
desarrollo humano.
5 4 3 2 1

D) Remuneraciones e Incentivos

Su sueldo o remuneracion es adecuada en relacion al trabajo que
realiza.

La institucion se preocupa por las necesidades primordiales del
personal.

E) Interrelacion con los Compafieros de Trabajo

Los compafieros de trabajo, estan dispuestos a ayudar entre todos
para completar las tareas, aunque esto signifique un mayor
esfuerzo.

Esta satisfecho con los procedimientos disponibles para resolver
los reclamos de los trabajadores.

Interrelaciéon con los Compafieros de Trabajo

Tiene conocimiento claro y transparente de las politicas y normas
de personal de la institucion.

Cree que los trabajadores son tratados bien, independientemente
del cargo que ocupan.

El ambiente de la institucion permite expresar opiniones con
franqueza, a todo nivel sin temor a represalias

2. Si existen asuntos especiales que Ud. desea destacar escriba sus comentarios en esta pagina. POR FAVOR : NO FIRME.
Siéntase en libertad de expresar su opinién sobre el tema(s) que le preocupen y desee hacer de conocimiento:

Muchas gracias por su colaboracion




Anexo 4

Simbologia para diagramas de flujo

Tabla 14 Simbologia para diagramas de flujo

D

LImilleh. CFoda aagada UcE Ul Chods aagad |
para Indca & icio y & S0 oM proceso. Normaimeme
SEro OF SIMDN0 apErace (3 paatra MICo o Mn

Fwegy, &Wwe OV S8 INOuye Ua OmecTpodn %2
T

Punlc OF OBCBn. Lanate Sates O posonasd |
0o segkr U WeMalva [ar3 COMNUE &N UNE U OF3
via, Incluye una preguta dave

S

Dotumentacion. Hecrgus ool 3 e e & |
foma o2 onda Sgnilca que st Requere ua
MOCUMANtaTIOn [ara GESATORY & [rocesd

Enpera. RcGngUo ODhed GSE UII3 cuando n e |
0 prsona 0De SSpEAr O CUANDD LN MEM 62 CONOCE en
UN EMacEnaTENO proviElonE ames OB QUE 5@ raaNce
i3 sigueme cTvidad programada

Escenanentc 0 waWo TIEgUS  5E UmI3]
cuandy mista U CONGCON O  EMacenamieny
cOMTOia0D ¥ §2 TeQUIFA WA Orden 0 SOBCMUd pFa G
acPvdad programada

Coneclor. CFCUo o¢ W0 anpes con oa eFa o=wo |
0 msmo 3 Trdl 08 C3d3 dagrama O02 B0 paa
indcar qus & oulpul de esa parle Od dagrama de Sulo
S&Nra COmO INDUl [ara OF0 dagrama o fuo.

O
\/

TOnexion 0 Teacon eniie PAgings 09 Un Gagrama |

3R UNDa [ara SRCLGr Un eMEACE Of UNa paging a ora
donde && comnia & Suograma

Tn0d0 oWl Tjo. reca ndca 13 drecoon o8 1o, |
puade s& hoizontE O verica, ascendemie O
descendee

Fuente:Guia Gestion por procesos DHLA.

Elaborador por: La Autora.



Anexo 5

Fichas de proceso de la empresa de servicios automotrices Figmotors



i LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO S

Disdlar, evaua, proponar 135 estaiegias y Meas 0% 13 angresa para ACaNZa Con 546
OLSETVOS ¥ DAFEDECIVAE 02 CTECmientd

PLIFERCISON ¥y MOTIora) asiaiagico

Pramtca y comrol 135 esYaiagias INSTLCIONEES Para U COMYDUSION Con 13 geston

MISION: 02 mara contnua 02 13 ampraea
RESPONSABLEY | C=oe onea 2= & 1a= Talopaies
PROVEEDOR | ENTRADA |  SUBPROCESOS SALIDA CLENTE |
T Eeaece
esraagicos, plan 02 accon,
F'r prasupus).
m* 2) Sociaizar 13 plantcacin
FIGMOTORS, | SS¥a¥gica a) Paneacon
Esyagica | Propietano
Camas b)Oiracciongmiant | 3) Secucon de pan

REQUISITOS

INDNCADORES

ToE i riiver cammiaar 190
T Sl TR A Ak

Taal yaruas

CUNpaMiand 03 Presupussi m—'fﬂﬂ

=S
Cumpimianio 02 la planaaciin o2 Compras Artmsaser s fossey

REVISADOR POR: ELABORADO POR:




TEVARTERIERTS DENFORMETION
] FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Ramzy L2 gesion &iCame O2 135 QpEraConés ¢ 13 emprésa, genrandd vadr
02-GO-C ragado an cada una o I8 o2 a

FioNiza 3 chame CON I3 mpresa 08 5eNtCi0s AAOMOTICES
InCrementar 13 Canera 08 Chames. _
RESPONSABLES | 2= 02 Taw ASSETE 02 COmEOaZacon
— PROVEEDOR | ENTRADA |  SUBPROCESOS |  SALIDA |
] T3 Sase 02 d3W0s o8
Parsonas IPMaTYos 02 | 1) Regisyar (@ Iformacion ge ;’.,_

clerte. 108 Chanmas. ' Comgras
2) Resiza comlaclo <onlos | D) Comversos,
Nawraes crames COMT A0S,

J) Estaiecer oferias ¥
promocionss para presemtar. | ©) COMpromisos o8

vama
4) Presentar 13s Ofrtas e 3
ampresa.
S) Realizar corald 0 Martersmient
D) Mormacion | compromiso.  reparacn
Venoux

Aridcas 6) Ponar @n praceca 1as
esyaagias de SOIZICON 02
108 Chames

T) Mormoraar 3 Jos clanes 0@
la emprasa

8) Achaizar Irformackin
{regis¥o dal venicud) o ios
BENACIOE.

REQUISTOS APLICABLES

indce o2 chamas e g S LaSad e
Franciaro nUV0s e
Wm {mw_ Tﬂ&
fﬂ"m T ok coaraar
Geston o2 tmemo | Cumpamianio de R T 100
numano visitas 3 chemss v s s
REVSADOR POR: ELABORADO POR:




CEVANTAMIENTO DE TNFORMATION
FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

lut CROPROCESD:

mugmm 02 135 0paracones ﬁﬂmﬂ genrando vador
mmmwum ocae0s Je 3 e

"rr"'l’l' anio y Reparacion Vericular

Reaiza a praslacion 42 06 SaniCios atomolicas elcames an unoon de e

rgmuu cherne
- Aoeleies Mateemeeo y

RESPONSABLES Reparacin
[ PROVEEDOR | ENTRADA [ SUBPROCESOS SALIDA CLEENTE |
Comacazacan | 8) Srogramas de 1) Recapar & venicuo. o~ SR
ot d P 2) Diagnostcar de 13 §m300N T
compras Ve o vehiculo.
Wehicuso

3) Emitr informe s00re 13

b) Sase 08 43006 OF | capoion o venicuo ya | o o0 ocon
Par¥tcacion y chenes. COSY g8 108 enIcios w
Lomorad AA0MOTICas o
- ¢) Ivertario g2
Ssvaeg rapUsens. &) Regizy requanmiento 0o
TEpUSEIDe. SqQuUIpDE.

5) Veritca o Yaoo

REQUISITOS

IMDICADORES

FinanCiaro MaManimiama T G i S

T o, & Te Lladd NS LS

EATECTVD T ar veeralr SwLaer Blacd
Goston e e e 08 :
= ,
numano Nivel 08 83185000 p———— L

Sl el S e el

REVISADOR POR: ELABORADO POR:




CEVANTAMIENTO DE INFORMATION
FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Resizar Una gesion O COMpras alciame en CaBdad, $ampo y Cosks

Resizy [3gesion alcame de (35 Opracones de 3 ampresa, genarando var

REQUISITOS A

Regisyooe
proveadores
catcados

Reglsyo g awega
racepcion o8
ra0USE1s

BECE ) Garame Ganarg  Asisianie 02 Mamanimiand y raparacan
RESPONSABLES Tae
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS SALIDA CLIENTE
T Recor sovoiud 32
compra 92 repussios,
Ragisyo 02
Comercanzacon ) Programa g | INEUmeS, 2 pﬁmu

INDICADORES

pan o2 compras o risrcass
 CUmpETSSTD ;.
P :nw -100

|‘.'I': m‘“ Safcasonf aw funas
Borcemae 02 Tama sefaca 100
dafacios an T gnal ge Takyes rasiradar

YOI EWIIIG

ELABORADO POR:




MACROPROCESO:;

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
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