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Asistencia técnica

Boletin de servicio

Campafia

Departamento técnico

DT

Informacion técnica

GLOSARIO

Accion que realizan los técnicos, solicitada por los
mecanicos generales, como ayuda para resolver o
reparar alguna falla de los vehiculos que se

encuentran en los talleres.

Informacién de fallas especificas y recurrentes de los

vehiculos.

Reparaciones, inspecciones, reprogramaciones,
cambios de parte, entre otros, que la fabrica obliga a
realizar a ciertos vehiculos, ya sea por seguridad o
comodidad del cliente.

Departamento de la empresa de servicio automotriz
encargado de brindar soporte técnico a los talleres

de reparacion.

Departamento Técnico

Informacion detallada sobre fallas recurrentes. Tiene
un nivel de confidencialidad mayor al boletin de
servicio y surge a solicitud de varios distribuidores de

cierta marca de vehiculos.



NUmero de
identificacién de

vehiculo

TSIN

VIN

Es el numero especifico con que la fabrica y el
usuario identifican el vehiculo. Es Udnico y no

se puede cambiar.

Technical Service Information Network (Red de

Informacién de Servicio Técnico).

Vehicle Identification Number (NUumero de

identificacion del vehiculo).



RESUMEN

El departamento técnico de una empresa de servicio automotriz es un
elemento clave para este tipo de empresas. Las gestiones que aqui se realizan
sirven para que la empresa pueda funcionar con normalidad, especialmente
cuando se topan con algun problema técnico en particular que Unicamente el
departamento técnico puede llegar a solucionar. Sin embargo, es de gran
importancia que se tome en cuenta que el departamento técnico de la empresa
estudiada no se encarga Unicamente de resolver casos técnicos de vehiculos,
sino que también tiene otras funciones importantes, como la gestién de
campafnas especiales, reportes técnicos a fabrica y el contacto directo con las

distintas fabricas del grupo.

Para el afo 2018 se tiene que las asistencias brindadas por el
departamento técnico constan de mas del 60% en el envio de informacién
técnica, a la cual todos los talleres de la red tienen acceso por medio de una
funcién remota. Este es un indicador preocupante, ya que quiere decir que el
personal operativo no esta utilizando una de las principales herramientas que
tiene para desarrollar su trabajo con normalidad, sin contar que con la espera
del envio de la informaciéon de parte del departamento técnico se atrasa el

trabajo, por lo tanto se tardan mas en entregar los vehiculos a los clientes.

Es por esta razon, entre otras, que se presenta un disefio de gestion para
el departamento técnico, de manera que se ordenen todas las actividades que
actualmente se desarrollan, con creacibn de procesos, delegacion de

actividades y metas a cumplir a corto, mediano y largo plazo.
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1. INTRODUCCION

El disefio de un sistema de gestion de excelencia operacional en el
departamento técnico de una empresa de talleres de servicio automotriz tiene
como objetivo alcanzar la excelencia operacional en los talleres de dicha
empresa, de manera que los clientes reciban sus vehiculos en el tiempo
prometido, y reparados de manera efectiva. Como beneficio de este proyecto se
tendra que los clientes confien en la empresa, creando asi fidelidad, clientes

recurrentes y, a la vez, maximizacion de las ganancias.

El problema que existe en la empresa de talleres de servicio automotriz es
gue la gestion del departamento técnico trabaja a través de un proceso que no
llena los requisitos de operacion de la empresa. Los vehiculos, cuando tienen
algun problema complicado, tienden a tardar en ser reparados mas de lo
estimado, siendo un cuello de botella las gestiones del departamento técnico,

tanto de parte del mismo departamento como del area de mecanica general.

Una de las principales funciones del departamento técnico es dar soporte
a los vehiculos con las fallas mas complicadas de reparar, siendo este soporte
una visita al vehiculo, enviar informacién a la cual los talleres no tienen acceso,
o hablar directamente con las fabricas, sin embargo, la mayoria de talleres
requieren asistencia Unicamente para solicitar que se les envie informacion a la
cual si tienen acceso, lo que genera un atraso en las demas asistencias que

podria brindar el departamento.

Por lo tanto, la importancia del disefio de sistema de gestion sera de alta
gama, ya que con esta se pretende que la nueva gestion del departamento



técnico reduzca las quejas tanto de los clientes como del area de mecanica
general, sobre la rapidez de reparacion y servicio eficiente por medio de una

mejora en esta area.

Con el nuevo sistema de gestidén del departamento técnico se espera tener
como resultado una disminucion de reclamos por tiempo excesivo de los
vehiculos en el taller o por reparaciones deficientes, asi como una reduccién de
costos, ya que cada reclamo que hace un cliente por alguna reparacion
deficiente debe ser resuelto y el costo de esta reparacion lo absorbe la
empresa. Como parte de los beneficios con este disefio es que haya una mayor
retencién de clientes, asi como una atraccion de clientes nuevos que ayuden a
incrementar las utilidades de la empresa, y también como aporte la empresa
contara con un sistema de gestion en el departamento técnico que agilizara las

reparaciones de los vehiculos.

La problemética se solucionara utilizando métodos tedricos de gestion y
administracion que solucionen el hecho de no tener una gestiébn administrativa
correcta. También se utilizardn métodos empiricos para poder medir la situacién
actual y la propuesta de mejora. Con ambos tipos de métodos se llegara a
identificar los procedimientos que se deben mejorar, los que se deben eliminar
y, si fuera necesario, se redisefiaran nuevos procedimientos. La realizacion del
disefio del sistema de gestibn es factible, ya que se tiene acceso a la
informacion que se requiere, siempre respetando la propiedad de la empresa,
asi como la infraestructura, equipo de cémputo y al personal involucrado con el

mismo.

En el capitulo uno de la investigacion se tiene la recoleccion de
informacion documental de todo el proceso de servicio del departamento

técnico, asi como de todas las actividades que en este se realizan.



Seguidamente, en el capitulo dos se hara un analisis de las areas de mejora,
asi como los procedimientos que se deberan mejorar, eliminar o crear. En el
capitulo 3 se procedera a disefiar el sistema de gestion del departamento
técnico, la forma en que se hara la medicion de los resultados obtenidos
proponiendo indicadores que muestren la funcionalidad de la nueva gestion del
departamento técnico, y, por ultimo, en el capitulo 4 se evaluara si la propuesta
es viable, y también se discutiran los resultados de la investigacion para que la

empresa pueda ponerla en practica.






2. ANTECEDENTES

Entre los trabajos realizados con anterioridad que estan relacionados al
disefio de un sistema de gestidbn operacional que permita que los talleres
automotrices alcancen la excelencia operacional en el departamento técnico, se
tiene, por ejemplo, que Palacios (2007) menciona que prestar al cliente un
servicio adecuado es el propdsito de un taller automotriz, no solo para que el
cliente confie en la empresa, sino para que su vehiculo tenga una mejor
duracion, es decir, que alargue su vida util, asi como para asegurar un
desempefio Optimo y sin problemas del vehiculo. El plantea una serie de
practicas de administracibn moderna que seran incluidas en este disefio de
sistema de gestidn, ya que mezcla todas las areas del taller junto con los
clientes, creando un plan estratégico que tome en cuenta a todas estas areas y
todos los procesos dentro de la organizacion que vayan encaminados a cumplir
con la mision y vision del taller. Como beneficio dice que la rentabilidad de la
empresa incrementa, utilizando el buen trabajo realizado y el enfoque
estratégico para que las operaciones puedan crear satisfaccion en el cliente y
este quiera regresar al taller, que es parte de lo que se busca con cualquier
proyecto que se realiza en las empresas.

También cabe sefialar que Morales (2013), en su estudio realizado en un
taller automotriz en Ecuador, hace énfasis en la importancia que tiene una
empresa en el desarrollo de procesos estandarizados que permitan ser
utilizados por el personal del taller en cualquier area que agilice los procesos de
reparacion y servicio en general que permitan la mejora de resultados en la
empresa. Los procedimientos los pudo realizar utilizando encuestas a los

clientes para identificar qué necesidades tienen con referencia a recibir un

5



excelente servicio, también se realizaron entrevistas al gerente y a los
empleados, asi como la recopilacion de normativas legales vinculadas al
funcionamiento de la empresa. Estas técnicas de recoleccion de informacion
seran utilizadas para poder tener conocimiento de como se sienten los actuales
jefes y gerentes de taller respecto a la atencion del departamento técnico hacia
los talleres, ya que esto permitié a Morales elaborar un manual de procesos y
un direccionamiento estratégico, el cual incluye a todo el personal, y permitié
gue este se involucrara en el uso de procedimientos estandarizados, 1o que
lleva a una mayor productividad dentro del taller y que este sea mas competitivo
dentro del &rea de talleres ya existentes en Ecuador.

Por su parte, Ramirez, Ramos y Rojas (2010) mencionan en el XV
Congreso Internacional de Contaduria, Administracion e Informatica que “la
calidad en el servicio tiene un profundo impacto sobre la participacion del
mercado y la experiencia total del servicio, enfatizando que con la satisfaccion
total de los clientes se lograra crear clientes de por vida”. (p. 15). Para lograr
esta satisfaccion en los clientes hicieron una encuesta por teléfono a los
usuarios que visitaron el taller para poder conocer qué necesidades tienen y
gué areas de mejora tiene el taller. Se analizaron de manera estadistica las
respuestas y con base en esta metodologia se plantearon acciones dentro del
taller, como por ejemplo controlar los trabajos realizados dentro del mismo,
capacitaciones para los técnicos para que estén mejor preparados para afrontar
los distintos problemas que se pudieran dar en los vehiculos, una mayor
supervision del trabajo de los técnicos, entre otras soluciones que al final
ayudaran a que los talleres puedan alcanzar la excelencia operacional que

todos quieren obtener.

Para el caso especifico de estos talleres se implementaran indicadores

para llevar un control de los trabajos, la eficiencia y el tiempo que se tardan los



técnicos en hacer las reparaciones, asi como el tiempo que tardan los

mecanicos generales en solicitar la asistencia técnica.

Asi mismo, Hernandez (2014), en su disefio de un modelo de gestion de
procesos en una empresa automotriz, dice que con un buen modelo de gestién
de procesos se puede lograr una mayor captacion de clientes, y mejorar el
negocio. La aplicacién del modelo de gestion permitira garantizar el trabajo que
realizara cada uno de los trabajadores de la empresa, ofreciendo de esta
manera al cliente un servicio de calidad y cumpliendo con sus expectativas y
requerimientos. Brindar un servicio de excelencia puede llegar a ser la mejor

carta de presentacion del taller.

Herndndez utiliza entrevistas e investigacion de campo para poder
identificar los motivos que llevan a los clientes a utilizar los talleres que utilizan y
que, al igual que como indican Ramirez, Ramos y Rojas, seran utilizados para
la recoleccibn de la informacion inicial de la funcionalidad actual del

departamento técnico.

En el caso de Gonzéalez (2006), la basqueda de que la Minera Spence
llegue a alcanzar la excelencia operacional lo lleva a disefiar una estrategia
centrada en la confiabilidad operacional. Se basé en una metodologia de
mejora continua que estaba basada en dos ciclos de accidon simultanea,
creando planes de accién enfocadndose en un plan que se basaba en eventos
de falla (vision del pasado), pero con una vision mejorada hacia el futuro, por
medio de implementacion de indicadores que muestren la confiabilidad y la
efectividad de los procesos que se establezcan y asi identificar las brechas que
separan a la minera de la excelencia operacional. El planteamiento de Gonzalez

es util para esta empresa, ya que, viendo como estan las actividades en estos



momentos de déficit de cumplimiento de objetivos, se plantearan actividades
gue mejoren todas las gestiones del departamento en el futuro.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las operaciones del departamento técnico serdn mejoradas por medio del

disefio de un sistema de gestion de excelencia operacional.

3.1. Descripcion del problema

En Japodn, que es uno de los paises de mayor produccioén de vehiculos y
donde también se le da servicio a los mismos cuando estos ya estan siendo
utilizados, en comparacion con Guatemala, en el caso de Toyota, ellos tienen
todas las herramientas de diagnostico y reparacion que agilizan las actividades

del departamento técnico.

Asi mismo, en el caso de Centroamérica y Suramérica, las herramientas
son escasas Y las gestiones de cada departamento técnico, en lo que respecta
a las herramientas, hacen dificil laborar de una manera rapida. Sin embargo, en
el caso de El Salvador, el departamento técnico tiene una descentralizacién en
los talleres que agiliza las visitas directas del técnico hacia los vehiculos que
estan fallando.

En el caso de Guatemala, los vehiculos ingresan al taller con fallas
mecanicas y son asignados a un mecanico general para que este los atienda. El
mecanico debe diagnosticar el sintoma, consultar los boletines de servicio y
manuales de reparacion para reparar la falla especifica del vehiculo y, luego, ya
reparado, se entrega el vehiculo a su respectivo duefio. Si el mecanico luego de
consultar boletines de servicio o el manual de reparacion no pudiera resolver la

falla, se aboca al departamento técnico.
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El departamento técnico estd conformado en total por 5 personas: 3
técnicos especialistas, el gerente técnico y un analista. Los mecanicos
generales se abocan a dichos técnicos por varios medios, ya sea por correo
electronico, por teléfono, mensajes, sistema interno (AS400) o comunicacion
directa. Actualmente se da soporte a 15 talleres de reparacion alrededor del
pais, estando 10 de ellos dentro del perimetro de la ciudad, y los demas en el

interior del pais, y cada taller atiende en promedio 5 marcas de vehiculos.

La empresa tiene una meta de 3 dias en los que el mecanico tiene que
solucionar el problema antes de solicitar ayuda al DT. Este utiliza sus
conocimientos y experiencia, asi como manuales de reparacion que estan en
una plataforma en linea, con un Unico usuario, el cual se usa desde cada taller.
Sin embargo, Unicamente lo puede usar un taller a la vez, y debido a que esta
disponible para 10 talleres, el sistema se llega a saturar, haciendo que los
mecanicos opten por pedir la informacion de manera directa a los técnicos,
quienes tienen que buscar la informacién y después enviarla. Después de que
el mecanico se aboca al DT, este tiene una meta de igual manera de 3 dias
para solucionar el problema. En este ultimo caso, los técnicos de DT obtienen
informacion mas especifica de las fabricas de vehiculos, utilizan herramientas
de diagndstico especializadas y si ho pueden solucionar la falla del vehiculo, se
abocan al gerente técnico, y si este no puede solucionar el problema se aboca a
la fAbrica de manera directa.

En 2018 se tiene que el 70 % de las asistencias técnicas consisten en
enviar informacion de reparacion a los mecanicos, y por el mismo hecho de que
los técnicos tienen que estar enviando dicha informacion, suele suceder que los
vehiculos pasan mas tiempo del estimado dentro del taller. De igual manera el
DT no tiene indicadores definidos para tener una certeza del tiempo que pasan

los vehiculos dentro del taller, la manera en que reciben las solicitudes de
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asistencia técnica, las fallas mas comunes que atienden y la rapidez con que
los mecénicos les trasladan el vehiculo después que ellos han topado en la
reparacion. El unico control que se lleva es que ellos ingresan informacion a un
formato, en donde se incluye informacion del vehiculo (VIN, placa, modelo,
marca, linea), y los dias desde cuando entra el vehiculo al taller hasta que sale
de asistencia técnica si esta fuera requerida. Sin embargo, aunque se ingresan
esos datos a un formato en Excel, no se analizan ni se les da mayor

seguimiento mas que tabular la informacion.

3.2. Delimitacion del problema

El trabajo de investigacion se realizara en el departamento técnico de una
empresa de talleres de reparacion y servicio en el municipio de Guatemala,
departamento de Guatemala. El periodo de ejecucion de la investigacién sera
desde el mes de junio 2018 a abril 2019.

3.3. Determinacion del problema

La gestion del departamento técnico trabaja a través de un proceso que no
llena los requisitos de operacion, lo que genera un problema para la empresa.
Los vehiculos, cuando tienen fallas complicadas, tienden a tardar en ser
reparados mas de lo estimado, y se tiene identificado como cuello de botella a
las gestiones del departamento técnico, tanto de parte del mismo departamento

como del area de mecanica general.
Una de las funciones principales del departamento técnico es brindar

soporte a los vehiculos con las fallas mas complicadas de reparar. El soporte

puede ser:
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o Visitar el vehiculo que tiene la falla
. Enviar informacién a la cual los talleres no tienen acceso

. Comunicacion directa con las fabricas

Sin embargo, la mayoria de talleres requieren asistencia Unicamente para
solicitar que se les envie informacion a la cual si tienen acceso, lo que genera
un atraso en las demas asistencias que podria brindar el departamento, ya sea
por la falta de conocimiento del uso de la plataforma de la informacién, o por

herramientas deficientes con las que no pueden trabajar de manera eficiente.

Como consecuencia de esto se tiene que las reparaciones son tardias, o
la comunicacién con fabrica es tardada de parte del departamento, entre otros
aspectos, y por ello es que la importancia del disefio de un sistema de gestion
sera de alta gama, ya que con esta se pretende que la nueva gestion del
departamento técnico reduzca las quejas tanto de los clientes como del area de
mecanica general, sobre la rapidez de reparacion y servicio eficiente por medio

de una mejora en esta area.

De igual manera el DT no tiene una medida certera del tiempo que ocupa
para reparar un vehiculo, la frecuencia con que los canales de comunicacion
por los que recibe las solicitudes de asistencia técnica son utilizados, las fallas
mas comunes que atiende y la rapidez con que los mecéanicos les trasladan el
vehiculo después que ellos ya no pueden hacer nada méas para repararlo. El
anico control que se lleva es que se ingresa informacién a un formato, en donde
se incluye informacion del vehiculo, y los dias desde cuando entra el vehiculo al
taller hasta que sale de asistencia técnica si esta fuera requerida. Sin embargo,
aunqgue se ingresan esos datos a un formato en Excel, los dias de ingreso del
vehiculo con los dias en que tardan en solicitar asistencia tienden a ser

incoherentes. Asi mismo, todos estos datos no son analizados ni se les da
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mayor seguimiento mas que su tabulacion, lo que hace que dicho formato a la
larga no sea de mayor utilidad para el departamento.

3.4. Formulacion del problema

3.4.1. Pregunta central

¢, Qué disefio de un sistema de gestidn de excelencia operacional en el
departamento técnico de una empresa permite que los vehiculos no pasen mas
tiempo del debido en el taller por problemas relacionados con el departamento

técnico?

3.4.2. Preguntas auxiliares de investigacion

o ¢, Qué metodologia se utilizara para la recoleccion de datos e informacion
necesaria para determinar las acciones a tomar en el sistema de
gestion?

o ¢ Qué procedimientos se pueden proponer que contribuyan a una mejor
gestién de vehiculos que lleguen al departamento técnico?

. ¢ Qué metodologia de evaluacion del disefio se usara para la medicién y

mejora del mismo?
3.5. Viabilidad de la investigacion
El proyecto es viable, ya que los recursos que se utilizaran no requieren

una inversion que sea significativa para los presupuestos de la empresa, sin

embargo, traerd varios beneficios, entre los que se pueden mencionar:
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3.6.

Reparacion eficiente de los vehiculos
Reduccion del tiempo que los vehiculos se mantienen en el taller
Confiabilidad de parte de los clientes

Mayor utilidad por atraccion de clientes nuevos

Consecuencias de realizar la investigacion

De realizarse:

El nuevo sistema de gestion del departamento técnico dard un nivel de
mayor organizacion a todas las actividades relacionadas directamente
con el taller automotriz.

Los tiempos de estadia de los vehiculos dentro del taller, tardios por las
gestiones del departamento técnico, seran reducidos.

El servicio que el departamento técnico brinda a los clientes internos, que
son los talleres de reparacibn, mejorara y podra satisfacer las

necesidades que estos tienen.

De no realizarse:

Los tiempos de reparacion se haran cada vez mas largos, si estan
relacionados con el departamento técnico.

Los vehiculos se reparardn de manera deficiente, se entregaran los
vehiculos con reparaciones sin terminar, o se correra el riesgo de
entregarlos sin repuestos.

Los costos por reparaciones deficientes y reclamos de clientes seguiran
incrementando por ser reprocesos que son consecuencia de procesos

internos.
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4.  JUSTIFICACION

El disefio del sistema de gestion de excelencia operacional del
departamento técnico de una empresa de servicio automotriz tiene como linea
de investigacion, como su nombre lo dice, la busqueda del alcance de la
excelencia operacional, porque se busca mejorar un proceso interno de manera
gue los clientes consideren a la empresa como el mejor taller de servicio, por
dar soluciones rapidas y correctas a los problemas que presentan sus
vehiculos. En la industria de vehiculos es de suma importancia mantener los
mismos en buen estado, ya que una falla podria causar accidentes e incluso la
muerte de los pasajeros. Asi mismo, las reparaciones correctas y a tiempo
crean confianza en la empresa por parte de los clientes, haciéndola una

empresa reconocida a nivel nacional.

La empresa se ha posicionado como la mas grande en venta de vehiculos
del pais y también de servicios automotrices. Sin embargo, se escuchan las
guejas de los clientes que dicen que les entregan el vehiculo después de
mucho tiempo en el taller, y que incluso la falla sigue en el carro o le aparecen

otras fallas.

Este trabajo de investigacion traera beneficio a los clientes, ya que
recibiran sus vehiculos en un tiempo menor y con reparaciones efectivas. Esto
creara confianza en la empresa, teniendo una mayor retencion de los clientes
actuales, y llamara clientes nuevos. De esta manera también se incrementara la
utiidad de la empresa, traduciéndose en beneficios para los empleados,
inversion en mejoras dentro de la empresa y satisfaccion general de todos los

colaboradores e inversionistas.

15



El auge en el tema de excelencia operacional ayudara a otros talleres u
otros negocios similares que quisieran tomar como referencia este estudio para
aplicar las actividades aqui presentadas en su propio ambiente, lo que ayudara
a crear mayor confianza en los clientes y asi ser los mejores en su area. El
sistema de gestion va ligado a la excelencia operacional, ya que serd utilizada
como guia para que el servicio que se da en el taller sea 6ptimo, siendo esta la
razon determinante de las actividades que se realizaran dentro del
departamento técnico. Beneficiara para que puedan mejorar Sus procesos
relacionados con la gestion de servicio técnico especializado y con el taller
mecanico en general. Los clientes estaran satisfechos con su trabajo y las
operaciones relacionadas con el departamento técnico se realizaran de una

mejor manera.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Diseflar un sistema de gestion de excelencia operacional en el
departamento técnico de una empresa de talleres de servicio automotriz que
permita que los vehiculos no pasen mas tiempo del debido en el taller por

problemas relacionados con el departamento técnico.

5.2. Especificos

o Determinar la metodologia que se utilizar4 para la recoleccion de datos e
informacion necesaria para determinar las acciones a tomar en el

sistema de gestion.

o Proponer procedimientos estandarizados que contribuyan a una mejor
gestion de los vehiculos que lleguen al departamento técnico y los

indicadores de evaluacion y control.
o Plantear una metodologia de evaluaciéon de la viabilidad de la propuesta

para que la empresa pueda determinar si realiza o no el sistema de

gestion planteado.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

Con la realizacion de la investigacion se pretende cubrir y disefiar un
sistema de gestidon que permita disminuir los tiempos que pasan los vehiculos
en el departamento técnico, lo cual ayudara a reducir los tiempos que pasan los
vehiculos en el taller de manera general. El desarrollo de esta investigacion se
realizara utilizando diferentes métodos de investigacion. A continuacion se

mencionan los métodos a utilizar:
. Analisis inicial.

Se realizard un plan de trabajo donde se definan las preguntas de
investigacioén, los objetivos a los que se quiere llegar, la metodologia a utilizar,
se definirAn conceptos en el marco teérico y se estableceran herramientas de
evaluacion para verificar la funcionalidad del plan de trabajo. Esta fase también
incluye el cronograma y basicamente es la preparacion antes de realizar la

investigaciéon formal. (Duracion: 4 semanas).

o Elaboracion de la metodologia para la identificacién de los cuellos de
botella de los vehiculos que llegan al departamento técnico.

Se investigara por medio de herramientas como entrevistas, diagramas
Ishikawa, entre otros, los motivos principales por los cuales los vehiculos tardan
en salir del departamento técnico, indicando, tanto los mecéanicos como los
técnicos, los motivos que ellos consideran como las razones principales de esta

situacion. (Duracién: 6 semanas).
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o Disefio de un sistema de gestion que permita reducir los tiempos de

trabajo en el departamento técnico.

Con los problemas ya identificados, se disefiaran procedimientos
estandarizados que permitan agilizar los procesos del departamento técnico,
incluyendo los demas departamentos y areas que pueden estar involucradas en

el proceso. (Duracion: 6 semanas).

o Elaboracion de indicadores de medicién del sistema de gestion.

Se elaboraran indicadores que muestren los tiempos que tardan los
vehiculos dentro del taller, especificamente dentro del departamento técnico.
De esta manera se podra observar la rapidez y la efectividad con la que los
técnicos y mecénicos estan trabajando, y asi mismo se podra saber si las
herramientas que se les dard, asi como las capacitaciones, son Uutiles para

solucionar el problema ya planteado. (Duracion: 4 semanas).

. Realizaciéon del informe final

El informe final de la investigacion mostrara todo lo que se realizd, desde
la preparacion hasta los resultados y la propuesta de solucion. Detallara las
herramientas utilizadas para la identificacion del problema, las de solucion, asi
como todos departamentos y areas involucradas, procedimientos establecidos y

resultados esperados. (Duracién: 4 semanas).
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7.  MARCO TEORICO

7.1. Taller automotriz

Para definir qué es un taller automotriz, primero se debe definir qué es un
automdvil, y la Real Academia Espafiola define como automévil aquello “que se
mueve por si mismo. Se dice principalmente de los vehiculos que pueden ser
guiados para marchar por una via ordinaria sin necesidad de carriles y llevan un

motor, generalmente de explosion, que los pone en movimiento.” (RAE, 2019).

Un taller mecanico automotriz es un lugar donde se realiza mano de obra
correspondiente a la reparacion de vehiculos que pueden ser tanto motocicletas

como carros.

Cuando uno se encuentra en un taller mecénico automotriz se nota que
todo esta planificado para que los expertos en mecanica restauren y reparen
cualquier elemento de los vehiculos, ya sea amortiguadores, frenos, filtros,
liquidos, baterias, llantas, etc. Principalmente en los talleres mecanicos se
realizan trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo de los automoviles y

se realizan controles con antelacidon para un viaje en automdévil, Speed (2017).

En Guatemala actualmente se tiene una gran cantidad de talleres
automotrices, los cuales desarrollan de diferente manera sus actividades de
gestion y reparacion. Existe una empresa que tiene a su cargo 15 talleres, de
los cuales 10 estan en el perimetro de la ciudad capital y 5 son dentro del

interior del pais. Tiene también a su cargo la distribucion de 8 marcas de
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vehiculos, entre ellas Toyota y la gama de GM, las cuales son las de mayor

distribuciéon en el mercado.

7.1.1. Breve historia de Toyota

Hablando un poco de historia de Toyota, en septiembre de 1933 fue
fundada la Toyota Motor Corporation, cuando Toyoda Automatic Loom cre6 una
nueva division dedicada a la produccion de automoviles bajo la direccién del
hijo del fundador, Kiichiro Toyoda. El primer motor tipo A se produjo en 1934 y
fue empleado por primera vez en mayo de 1935 en el modelo Al. Toyota Motor

Co. fue establecida como una empresa independiente en 1937.

En los afios 70 la compafiia continuaba ampliando sus horizontes y se le
otorgé su primer control de calidad japonés a principios de la década y
estableciendo su presencia en el &mbito automovilistico. Luego en 1982 Toyota
Motor Company y Toyota Motor Sales se fusionaron, dando lugar a Toyota
Motor Corporation. A finales de la década de los 80 empez6 a lanzar nuevas
marcas, siendo la primera la marca de lujo Lexus, en 1989. (Coches.com, 2010)

7.1.2. La historia vista de otra forma de GM

En 1908, Luis Chevrolet parti6 de Suiza a los Estados Unidos de
América. Al afio, en un garaje de Detroit, empezé a fabricar su propio
vehiculo. Pero fue junto a William Drao Durant, con quien fundé la Chevrolet
Motors Company. Se asociaron en 1911 con una idea: crear un automovil que
llevara el motor inventado por Chevrolet. Y al cabo de tres afios crearon un
nuevo vehiculo, el Chevrolet 490. Afios mas tarde, Chevrolet decidié vender su

parte a su socio. Asi, Chevrolet Motors Company se transformé en General
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Motors, aunque Durant prefirié conservar el nombre Chevrolet para todos sus

modelos; ya que segun decia tiene un sonido musical y romantico.

La mayor industria automovilistica americana es fundada por William
Crapo Durant en 1908. Inicia agrupando marcas como Maxwell, Buick, Oakland,
Oldsmobile y Cadillac e intentando atraer también a Ford, pero Henry Ford
siempre se resistid. No es hasta diez afilos mas tarde que adquiere la que sera
su division basica y mas conocida, Chevrolet. Por entonces la corporaciéon ha
tomado ya proporciones colosales, y es uno de los principales agentes

econdmicos del pais.

En 1927 la produccion de Chevrolet supera a Ford; también se crea la
divisiébn La Salle para cubrir el hueco entre Buick y Pontiac, pero desaparece
antes de la guerra. Durante el conflicto GM produce en gran cantidad material
militar, convirtiéndose asi en el primer proveedor del gobierno. Es General
Motors la que introduce los cambios de modelo anuales (model year)y la
diversificacion de una gama basada en diferencias de detalles sobre un tipo de
vehiculo basico para que el comprador establezca una jerarquia de valor. Por
ello acumula mas sellos que nadie: Chevrolet, la division de base, Pontiac,
Oldsmobile, Buick y Cadillac, ademas de la compafila GMC para vehiculos

industriales, Doménech, (2016).

7.1.3. Tipos de vehiculos en la historia

o Auto de vapor de Nicolas-Joseph Cugnot

El inventor Nicolas-Joseph Cugnot (1725-1804) fue la primera persona

que construyé un vehiculo impulsado mecanicamente. Este aparato, llamado

fardier a vapeur (camion a vapor en francés) consistia en un pesado armatoste
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con tres ruedas de carruaje, que era impulsado por el movimiento de rotacién
de un pistén a vapor. El prototipo de Cugnot, que data de 1771, se conserva el

dia de hoy en el Museo de Arte y Comercio de Paris.

Sin embargo, hay expertos que se remontan algunos afios mas atrds y
consideran que fue en 1672 que el primer automavil hizo su aparicion gracias al
sacerdote, cientifico y artista belga Ferdinand Verbiest, miembro de la Mision
Jesuita en China, que construyd el primer vehiculo a vapor, de menores
dimensiones y diseflado para el transporte personal del emperador chino,
Ramos, (2014).

o Auto de vapor de Ferdinand Verbiest

La palabra automovil, que se utilizé practicamente desde los albores de su
creacion, es un término que proviene del idioma griego. Combina las palabras
auto, que significa uno mismo, y mobilis, que significa movimiento, lo cual
designa, naturalmente, un vehiculo que se mueve por si mismo, en una época
en que el principal medio de transporte eran las carretas jaladas por animales.
En algunos paises de Latinoamérica es mas comun el uso de la palabra carro,
qgue proviene del término en latin carrus, usado para denominar a cualquier

vehiculo con ruedas, Ramos, (2014).
7.1.4. Clasificacion de motores
Los diferentes tipos de motores que comercializan actualmente los

fabricantes de vehiculos se dividen en cuatro grandes grupos: los motores de

gasolina, motores diésel, eléctricos y los que funcionan con GLP o GNC.
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A continuacion se hace un breve resumen de las caracteristicas que

tienen cada uno de estos tipos de motorizacion.

o Motores de gasolina

Los motores de gasolina son aquellos que funcionan con una base
termodinamica que se encarga de convertir la energia quimica de la ignicion,
provocada por la mezcla del aire y el combustible, en energia mecanica. De
esta manera, el vehiculo obtiene la energia necesaria para realizar sus

movimientos.

Los motores de gasolina funcionan en ciclos de cuatro tiempos que se

podrian clasificar, a groso modo, de la siguiente forma:

o Fase de admision: la valvula se admision se abre, lo que permite
gue la mezcla de aire y combustible fluya hacia el interior de los
cilindros.

o Fase de compresion: durante esta fase, la valvula se cierra y el
piston asciende para comprimir la mezcla.

o Fase de explosion: las bujias originan la chispa necesaria para
producir la explosion y el descenso de los pistones.

o Fase de escape: la valvula de escape se abre y los pistones se

elevan para expulsar los gases quemados hacia el exterior.

. Motores diésel

Por lo general, los motores diésel son principalmente empleados en

medios de transporte que requieren una dosis extra de potencia y que estan
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pensados para una mayor carga diaria de trabajo, como vehiculos industriales,

de carga, maquinaria, medios aeronduticos, etc.

No obstante, desde que este tipo de motores naciera de la mano de
Rudolf Diésel en 1893, la tecnologia se ha extendido también hacia medios de
transporte particulares, llegando actualmente en Espafa a superar en numero a

los vehiculos que funcionan con gasolina.

Los motores diésel funcionan de manera similar a los de gasolina y su

proceso puede dividirse de igual forma en cuatro tiempos, que son los

siguientes:

o Fase de admision: se produce el llenado de aire y la valvula de
admision permanece abierta mientras el piston desciende hacia el
punto muerto inferior.

o Fase de compresion: la valvula de admision se cierra cuando el
piston llega al punto muerto inferior y comienza el recorrido hasta
el superior, comprimiendo el aire que se encuentra dentro del
cilindro.

o Fase de combustion: el inyector pulveriza el combustible dentro de
la camara y este se inflama de inmediato al entrar en contacto con
el aire caliente.

o Fase de escape: se expulsan los gases quemados y se deja que
la inercia vuelva a iniciar el ciclo.

o Motores eléctricos

Aunque no parezca, los motores eléctricos son anteriores a los diésel o

gasolina de cuatro tiempos. En 1832 Robert Anderson desarroll6 el primer
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automovil con motor eléctrico puro, capaz de transformar la energia eléctrica en
energia mecanica por medio de los campos magnéticos que genera, sin
necesidad de explosiones ni combustiones propias de los motores de gasolinay

diésel.

En la actualidad cuando se piensa en vehiculos eléctricos puros, suele
hacerse referencia a BEV o vehiculos eléctricos de bateria. Sin embargo, en el
mercado es posible encontrar otras opciones como los FCEV, de pila de
combustible, que van combinados con hidrégeno y los HEV y PHEV, conocidos
como hibridos y enchufables respectivamente, que alternan un motor eléctrico
de iman permanente con uno de combustion interna (de gasolina

principalmente), Granell, (2015).

. Motores de GNC

Un coche a GNC es un tipo de vehiculo automévil con motor de
combustién interna adaptado para utilizar un gas como combustible,
concretamente Gas Natural Comprimido, en lugar de un combustible liquido
como la gasolina. Puede estar adaptado de fabrica o bien se puede realizar la

adaptacién una vez ya comprado.

La adaptacion consiste basicamente en incorporatr:

o Los tanques para acumular el gas natural

o Un sistema de inyeccion especial, para la gasolina y para el gas

Un sistema electrénico de gestién del motor un poco diferente, para elegir
entre gasolina o gas natural, ya sea automaticamente, por la temperatura, ya

sea manualmente, a eleccion del conductor. Y algunos otros cambios para que
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no haya problemas debidos al uso del gas (por ejemplo, refuerzo del asiento de
valvulas o diferentes segmentos de los pistones), Ibafiez, (2018).

Hay tres verdades sobre los coches de GLP o GNC:

o Permiten mayor ahorro en combustible. Diferentes estudios
sefalan que un vehiculo GNC o GLP puede conseguir un ahorro
de hasta un 35% si se compara con un vehiculo de gasoil y hasta
un 65% si se compara con uno de gasolina. En lo que respecta al
precio/consumo, el coste de GNC y de GLP resulta mas
econdémico que el de un vehiculo de gasolina o diésel, por lo que

el coste por desplazamiento es infinitamente menor.

o Son menos contaminantes. Los vehiculos GNC y GLP reducen las
emisiones de CO2 a la atmdsfera significativamente. Por ello
estan catalogados como vehiculos ECO, pudiendo circular por las
ciudades durante los episodios de restriccion del trafico por
contaminacion.

o Tienen un coste inferior. Los coches considerados como ECO
suelen contar con descuentos en la compra. Recientemente se ha
puesto en marcha el plan MOVALT, que ofrecia ayudas directas a
la compra de este tipo de vehiculos. (OKDiario, 2018)

7.2. Departamento técnico (DT)

El departamento técnico de una empresa de servicio automotriz tiene
como funcion principal la resolucién de fallas técnicas especiales que presentan
los vehiculos. EI DT de la empresa analizada tiene acceso a mayor informacion,

donde se pueden encontrar soluciones a fallas especificas de cada vehiculo,
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por linea, modelo, transmision, tipo de motor, entre otras caracteristicas que

tienen los vehiculos que los diferencian unos de otros.

Asi mismo el DT es responsable de toda la gestion de campafias de
reparacion, desde la recepcion de la informacién, pasando por la gestién de
repuestos, capacitacion de técnicos, hasta la liberacion de la campafia para

poder realizarla a los clientes que se acercan al taller.

7.2.1. Campanas

Las campafias son reparaciones, inspecciones, cambios de parte o
reprogramaciones de software, que la fabrica manda a realizar a ciertos

vehiculos de manera obligatoria. Pueden ser de tres tipos:

o Campafias de seguridad: estan relacionadas directamente con la
seguridad del piloto y sus pasajeros. Las mas comunes estan
relacionadas con el sistema de bolsas de aire.

o Campainas de servicio: son campafas que previenen fallas en los
vehiculos, pero que no afectan la seguridad del cliente. Pueden ser fallas
en el radio o en otros sistemas que no ponen en riesgo la vida del piloto y
Sus pasajeros.

o Campafias antes de entrega del vehiculo: estas campafias deben ser
realizadas antes que se entregue el vehiculo al cliente. Se realizan
durante la preparacion del vehiculo para la entrega al cliente, y pueden

ser de seguridad o no.

Todas las campafias son obligatorias en todas las marcas de vehiculos, y
en la empresa que es caso de estudio, el departamento técnico tiene la

obligacion de liberar la campafa para poner en marcha el proceso de la misma,
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asi como dar asistencia si en dado caso los talleres lo requieran. La liberacion

de campafias consiste en una serie de procesos que se detallan a continuacién:

o Se recibe la informacion de fabrica. Esa incluye los chasises
involucrados, descripcion de la falla, solucién técnica, informacion
de partes o software a utilizar e informacion de garantia.

o Si necesita partes, se analiza la cantidad que se pedira, segun la
afluencia de los vehiculos involucrados en el taller, y con base en

esto se piden las partes.

. Si es una campafa antes de entrega del vehiculo: se
identifica en donde esta ubicado (en el puerto, en el predio,
preparacion de vehiculos nuevos, sala de ventas, etc.), se

solicitan las partes (de ser necesario) y se aplica la

campafa.
o Se distribuyen las partes en toda la red de talleres.
o Se sube el listado de chasises involucrados en el sistema de la

empresa para que, cuando los vehiculos ingresen, les sea
notificado a los asesores de servicio y jefes de taller que se debe
realizar la campafia.

o Se notifica a los jefes y gerentes de taller sobre la liberacion de la

nueva campana.

Una vez liberadas los talleres estan obligados a realizar las camparfas a

cada vehiculo que ingrese por reparacion, servicio y/o diagnaostico.
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7.3. Sistemas de gestion

A continuacion se definira sistema y gestion para un mejor entendimiento

del concepto integrado de sistema de gestion.

7.3.1. Sistema

La Real Academia Espafola define un sistema como “1) Conjunto de
reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados entre si. 2)
Conjunto de cosas que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a
determinado objeto.” (RAE, 2019).

A la vez Bertalanffy (1986), en su libro Teoria general de sistemas, dice
que el concepto de sistema puede ser definido y ahondado de diferentes
modos, segun lo requieran los objetivos de la investigacién que se realice. Sin
embargo, define sistemas de manera general como “conjuntos de elementos en

interaccion” (p. 12).

También se puede definir como sistema al “conjunto de elementos
relacionados entre si funcionalmente, de modo que cada elemento del sistema
es funcion de algun otro elemento, no habiendo ningun elemento aislado”,
Ferrater, (2019).

Como conclusion se puede decir que un sistema es un conjunto de

elementos que se relacionan unos con otros, sin dejar ningun elemento aislado,

gue tienen un objetivo en comun.
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7.3.2. Gestion

Gestion, para Huergo (2019), es una combinacion de estrategia y acciones
a llevar a cabo. Se basa mas en la etimologia de la palabra gestio-onis, que
significa accion de llevar a cabo, y esta relacionado con gesta, que es historia

de lo realizado.

Benavides (2011) define gestion como:

“Guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y empleo de los
recursos y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la secuencia de
actividades que habran de realizarse para lograr objetivos y el tiempo
requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos

involucrados en su consecucion”. (p. 41)

La gestion se puede definir como un conjunto de acciones enfocadas en
llegar a un objetivo, tomando en cuenta el tiempo y recursos que se tienen para

realizar dichas acciones.

Por lo tanto, un Sistema de Gestion (SG) es una serie de procesos,
acciones y tareas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
(personas, procedimientos, estrategias, planes, recursos, entre otros), para
lograr el éxito sostenido de una organizacién, es decir, disponer de capacidad
para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes o
beneficiarios, trabajadores y de otras partes interesadas a largo plazo y de un

modo equilibrado y sostenible.

Existe un gran niumero de organizaciones que aprovecharon las ayudas
publicas y por requerimiento de clientes o proveedores, que afrontaron la
implantacion de sistemas de gestidén unidos siempre a certificaciones en normas

de referencia como:
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. ISO 9001: Sistemas de Gestién de Calamidad

. ISO 14001: Sistemas de Gestion Ambiental
o ISO 27001: Sistemas de Gestion de Seguridad de la Informacion
. ISO 20000: Sistemas de Gestion de Servicios de Tl

. UNE 166002: Sistema de Gestion de 1+D+l

Generalmente los proyectos de implementacion de los distintos SG se
ejecutaban con el objetivo de superar la certificacion sin que hubiera un estudio
de necesidades reales en relacién al negocio y al alcance, ni un disefio y
construccion adaptados a las practicas y necesidades de la organizacién. Y
COMO consecuencia se crearon sistemas paralelos a las actividades de negocio,
con base en unos procedimientos dados por las consultoras
implantadoras que duplicaban las tareas, agravado en los casos de coexistir
varios SG que se realizaron en distintos momentos, construyéndose tantos SG
como certificaciones o alcances multiplicando el nimero de sistemas en lugar

de integrar dichos sistemas y alcances.

En definitiva, hay un gran nimero de organizaciones que mantienen una
serie de SG, que conllevan una carga de trabajo importante de preparaciéon de
registros, evidencias y documentos para superar las revisiones anuales, que no
estan alineados con los procesos de negocio y no producen ningun valor, tan
solo cubren la necesidad de cumplir con algun requisito de cliente, proveedores

0 instituciones.

Segun Naranjo (2015), la gestion y mantenimiento de sistemas de gestion,

alineada con la realidad y necesidades de cada empresa, logra:

o Reconvertir/Implantar el SG que repercuta dando valor a la organizacion,

que la posicione en el mercado de una forma sostenida, que mejore la
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comunicacion, la conexion y control de los diferentes procesos y tareas,
sin que suponga duplicar o aumentar innecesariamente la carga
burocrética o de registro.

o Integrar la actividad de la organizacion dentro de los procesos del
SG (auditoria interna, definicién y seguimiento de indicadores y objetivos,
revision por la direccion, entre otros), mejorando la toma de decisiones.

o Definir un plan estratégico que, mediante la mejora continua, garantice la

permanencia y la sostenibilidad de la organizacion.

7.4. Excelencia operacional

Las empresas de hoy en dia se enfrentan a una economia volatil debido a
la intensa competencia, el aumento de los costos de energia, la fluctuacion de
la materia prima y la incertidumbre en los mercados. La mejora de las
operaciones a efectos de margen es donde estd el camino hacia la reduccion
de pérdidas, pero también hacia el éxito a largo plazo. La optimizacion de
costos, mejora de la calidad y productividad se han convertido en factores clave
para obtener una ventaja competitiva. La excelencia operacional es la busqueda
de la realizacion de negocios de una manera que mejore continuamente la
calidad de los bienes y servicios; se reduce a lograr la superioridad competitiva
desde el punto de vista del ndcleo de la empresa: Procesos-Personas-
Tecnologia-Networks, pero de estos factores hay cuatro pilares de la excelencia

operativa, que son:
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Figura 1. Nucleo de la empresa en la excelencia operacional
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Colaboradores y Procedimientos,
empresas externas especificaciones,
implicadas, con sus documentacion
roles y funciones y protocolos

Fuente: Arrizabalagauriarte. Excelencia operacional. Recuperado de:

https://arrizabalagauriarte.com/excelencia-operacional-significa/

Las empresas requieren una estrecha coordinacién entre los nacleos de la
organizacion y los tres pilares para alcanzar la excelencia operacional. La
competitividad global esta poniendo una enorme presion en el precio, la calidad
y la capacidad de respuesta a la demanda de los clientes. Algunos de los
principales desafios en la industria son la falta de visibilidad y control de los
procesos y fabricacion. Los Asset Managers o gerentes de activos y personal
de producciéon no pueden medir, monitorear y controlar el rendimiento de los
activos y su gente, por lo que tienen una planta oculta: “estoy ganando pero ¢a
qué costo?”, sin control de las pérdidas.
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Figura 2. Disponibilidad de planta oculta
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Fuente: Arrizabalagauriarte. Excelencia operacional. Recuperado de:

https://arrizabalagauriarte.com/excelencia-operacional-significa/

Para tener éxito es importante entender cdmo aprovechar las Procesos-
Personas-Tecnologia-Networks, para proporcionar una visibilidad de las
operaciones y una alta rentabilidad del negocio.

La gran mayoria de las empresas saben que es necesaria la optimizacion
de todos los costos, tanto operativos como de productividad. Estos costos estan

aumentando debido a una serie de factores, entre ellos:

o La falta de visibilidad operativa de las empresas, lo que conduce a
disminuir el tiempo de respuesta de desviaciones, lo que resulta en

problemas de calidad, rechazo, retrabajos, entre otros.
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o La pérdida de los objetivos debido a acciones no planificadas y la

ejecucion de Ordenes urgentes.

o Baja productividad, por practicas de gestion ineficaces, utilizacion de
meétodos anticuados y torpes para llevar a cabo sus objetivos deseados y
los empleados descontentos generalmente son improductivos, mientras
qgue los empleados felices son apasionados por su trabajo y lo hacen con

eficacia.

o Costo excesivo de adhesion a los estandares de calidad y el

cumplimiento general.

o Demasiado tiempo perdido en la recopilacion de informacion y reportes

multiples en los sistemas, lo que lleva a una baja productividad.

o Los sistemas dispares en la empresa y planta de produccién llevan a la
redundancia de datos, introduciendo los mismos datos en varios
sistemas con el fin de mantenerlos al dia con el ciclo de produccion.
ademas, estos silos de informacion conducen a la toma de decisiones
localizada, lo que repercute negativamente en las operaciones en

general.
Para superar estos desafios es fundamental iniciar programas con un

enfoque holistico para permitir mejoras continuas a lo largo de los tres pilares

de la excelencia operativa.

37



Figura 3. Esquema de pilares de excelencia operacional

Despliegue de Administracion
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Excelencia
Operacional
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de alto desempeifio los Procesos

Fuente: Arrizabalagauriarte. Excelencia operacional. Recuperado de:

https://arrizabalagauriarte.com/excelencia-operacional-significa/

Planificacion y control de la produccion: monitoreo de la demanda,
monitoreo de los inventarios, gestion de compras de los materiales,
planificacion de la produccion, alineacion de los procesos de fabricacién,
calidad en la entrega de los productos, fabricacién de acuerdo con los
estandares de produccién y mantenimiento, satisfaccién del cliente,

penetraciéon de mercado e imagen de marca.

Proceso de fabricacion: organizacion de la produccién, gestion de las
O0rdenes de compra y su ejecucion, procesos de trabajo, gestién de
indicadores, registro de datos historicos de los procesos y gestion

econOmica de las operaciones.
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o Efectividad operativa de las personas, procesos y gestion de activos
fisicos: gestibn y monitoreo de los procesos, efectividad global del

equipo, liderazgo, formacién y buenas practicas.

7.4.1. Innovacion operacional y excelencia operacional

En ElI Club de Innovacion (2018) se menciona que la excelencia
operacional y la innovacion operativa son dos formas muy distintas en que las
organizaciones buscan cambiar su plataforma operativa, lo importante es no

confundirlas, pues efectivamente no significan lo mismo.

“Excelencia operacional es lograr un alto rendimiento a través de los modos de operacion
existentes: garantizar que el trabajo se realice como deberia ser para reducir los errores,
los costos y demoras, pero sin cambios fundamentales, pues se centra en la
automatizacion de procesos eficientes que ya existen.” (El Club de la Innovacién, 2018,
p. 16)

La innovacion operativa significa idear formas completamente nuevas de
ejecutar actividades operativas, desarrollar productos, proporcionar servicio al
cliente o realizar cualquier otra actividad que realice una empresa. La
innovacion operativa ha sido clave para algunas de las mejores historias de

éxito en la historia comercial, incluidas Wal-Mart, Toyota, Zara y Dell.

A continuacion se mencionan las siguientes caracteristicas clave entre la

excelencia operativa e innovacién operativa:

o Excelencia operacional

o Entregar la estrategia operativa.
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o Gerente / director de proyecto para liderar los proyectos de

excelencia operacional.

o Una metodologia de cascada / proyecto tradicional para ofrecer
mejoras.
o Un proceso de compilacion de etapas con actualizaciones

periddicas para las partes interesadas y los patrocinadores.

o Uso de expertos funcionales (y técnicos) para entregar soluciones
predefinidas.

o Centrarse en la estandarizacion y aumentar la automatizacién de
los procesos y sistemas existentes.

o Entregar métricas operativas como parte de la entrega de la

solucion de excelencia operativa.

Innovacion operacional

o Entregar la estrategia organizacional a través de soluciones
operativas.
o Cerrar la colaboracion y el compromiso de los patrocinadores y las

partes interesadas para proporcionar frecuentes actualizaciones
informales y formales.

o Las soluciones innovadoras operativas se desarrollan de manera
iterativa, lo que resulta en mejoras continuas sin una fecha de
finalizacion clara.

o Enfocarse en cumplir con las prioridades de la organizacion y
brindar el maximo valor agregado de la armonizacién del proceso,
la tecnologia y los comportamientos de las personas.

o Comenzar con las métricas de progreso antes del desarrollo de la

solucion operacional e innovadora.
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9. METODOLOGIA DEL TRABAJO

En esta seccion se detallara la metodologia del trabajo, describiendo el
disefio, tipo de estudio, alcances, variables e indicadores, fases y resultados

esperados.

9.1. Disefo

El estudio que se realizara es de tipo no experimental, ya que no se
manipularan deliberadamente las variables, solamente se hara una propuesta

donde se pretende mejorar la gestion actual del DT.

Para la obtencion de la informacién se utilizaran las siguientes técnicas:

o Entrevistas: se realizara una entrevista a los técnicos del departamento
técnico para determinar qué fallos consideran ellos en la gestion del area
de mecanica.

o Encuestas: se realizara una encuesta a los jefes de taller y a los técnicos
de diagnosis para identificar las fallas que tiene el departamento técnico
respecto a la gestion relacionada con ellos.

o Monitoreo: se obtendran datos de la base de datos de la empresa para

verificar los tiempos que tardan los vehiculos en el taller automotriz.

43



9.2. Tipo de estudio

El tipo de estudio que se realizara es descriptivo, ya que se cuenta con la
informacion necesaria de como se realiza el proceso, la cual permitira

determinar en dénde se tiene una demora con los vehiculos en el taller.

9.3. Alcance

La informacion que se pretende obtener servirA para determinar las
causas que generan una demora en que los vehiculos sean reparados por el
departamento técnico mediante la observacion del cumplimiento de los
procesos que se tienen establecidos, encuestas y entrevistas realizadas a los
mecanicos y técnicos, entre otras areas que estan involucradas en el proceso.
Finalmente, de los datos de registro de tiempos del sistema de la empresa se

obtendra informaciéon mas acertada del tiempo total que el vehiculo pasa dentro

del taller.
9.4. Variables
o Independientes
o Tipo de vehiculo: se reciben 5 tipos de vehiculos (sedan,
hatchback, pickup, suv y comerciales), y cada uno de estos tipos
tienen sus propias caracteristicas, con sus propios procesos y
tiempos de reparacion.
o Nivel de falla del vehiculo: existen fallas que se solucionan con los

boletines de servicio, con los manuales o con otro tipo de

informacion.
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o Tipo de asistencia técnica: son de 3 formas: envio de informacion,

instrucciones de reparacion y visita directa al vehiculo.

o Dependientes

o Dias dentro de asistencia técnica: esta variable se obtiene con la
fecha en que se comenz0 a dar la asistencia técnica y la fecha en

que se finalizé.

o Dias de respuesta de asistencia técnica: los dias de respuesta de
la asistencia técnica se comienzan a contar a partir de la fecha en
que los talleres hacen la solicitud de la asistencia, hasta la fecha
en que se comienza a dar, ya sea por envio de informacion o por

visita al vehiculo.

o Dias de solicitud de asistencia técnica: dias que tardan los talleres
en realizar la solicitud de asistencia técnica, desde que ingresa el
vehiculo al taller, hasta la fecha en que hacen la solicitud al

departamento técnico.

o Porcentaje de tipos de asistencia técnica: se analiza de manera
porcentual la manera en que se da asistencia técnica, utilizando el
namero de asistencias técnicas realizadas en un periodo de

tiempo.

9.5. Enfoque

El enfoque de la investigacion es mixto por las razones a continuacion

explicadas:
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9.6.

Cuantitativo: porque se evalia el comportamiento de procesos y las
desviaciones de los mismos.
Cualitativo: se realiza una investigacion documental para realizar los

antecedentes del problema y la teoria relacionada al mismo.

Fases de la investigacién

Siguiendo los objetivos propuestos de la investigacion, el proyecto se

llevara a cabo de la siguiente manera:

Fase 1. esta fase corresponde a la definicion de todos los términos y
conceptos que se estaran trabajando a lo largo del informe. Constituye la
parte del marco teorico de la investigacion, asi como la determinacion de
la metodologia mas adecuada que permita identificar los problemas
principales que causan tardanza en la salida de los vehiculos del

departamento técnico.

Fase 2: se identificaran los problemas que causan la tardanza de los
vehiculos dentro del departamento técnico. Aqui se incluyen las
encuestas y andlisis de datos de las bases de datos de la empresa.
También se haran estudios que determinen el tiempo que un vehiculo
pasa en el departamento técnico, se identificara el tiempo promedio, el
tiempo maximo, el minimo y el més recurrente, por medio de férmulas

estadisticas como:

o) La media

==
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Donde:

X = dato de la observacion

n = cantidad de observaciones realizadas

o Lamoda, formada por los datos que mas se repiten

Debido a que se tiene un promedio de 11 asistencias técnicas en el mes,
se evaluaran todos los datos de los vehiculos que ingresen al departamento
técnico, es decir, se analizara toda la poblacion.

o Fase 3. identificadas las causas, se procedera a proponer
procedimientos estandarizados que contribuyan a una mejor gestion de

los vehiculos que lleguen al departamento técnico.

o Fase 4: se realizara un analisis de los indicadores que se utilizaran para
la medicion de tiempos y eficiencia en la reparacion de los vehiculos y se
discutiran los resultados de la investigacion para tener la certeza de que
esta si funcionara dentro del DT.
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Formulacion del

problema

¢Qué disefio de un
sistema de gestion

Tabla I.

Desarrollar un sistema

de gestion que ayude

acciones a tomar en
el sistema de

de excelencia | a la excelencia
operacional en el | operacional del
departamento departamento técnico
técnico de una | de una empresa de
empresa permita | talleres de servicio
que los vehiculos | automotriz.

no pasen mas

tiempo del debido

en el taller por

problemas

relacionados con el

departamento

técnico?

¢Qué metodologia | Plantear  soluciones
se utilizard para la | que permitan reducir
recoleccion de | los tiempos de
datos e informacién | reparacion de
necesaria para | vehiculos en el
determinar las | departamento técnico

que contribuyan a
una mejor gestion

gestion?

¢Qué Proponer
procedimientos se | procedimientos que
pueden proponer | contribuyan a una

mejor  gestion  de
vehiculos que lleguen

para la medicién y
mejora del mismo?

de vehiculos que | al departamento
lleguen al | técnico.
departamento

técnico?

¢Qué metodologia | Establecer los
de evaluacion del indicadores que seran
disefio se wusard | utilizados para la

medicion de la
funcionalidad de la
solucion a la
problemética.

Variables

Indicador

Matriz de coherencia

Técnicas e
instrumentos

Metodologia

TL: Técnico lider
NTL: Técnico lider nacional

TM: Tiempo en mecénica
TDT: Tiempo en el
departamento técnico
FIN: Fecha de entrada del
vehiculo a la agencia
FSA: Fecha de salida de
salida del vehiculo de la
agencia
FIA: Fecha de inicio de
asistencia técnica
FFA: Fecha de finalizacion
de asistencia técnica
PDA: Promedio de dias en
asistencia técnica
DEA: Dias de espera de
solicitud de asistencia técnica
DDAT: Dias dentro de
asistencia técnica
TAT: Tipo de asistencia
técnica
CA: Cantidad de asistencias

FIN — FSA = DEA

FSA — FIA = DDAT
FIA — FFA = DDAT
FFA—FIN =

PDA = Suma(DDAT)/CA
%TAT = TAT/CA

Encuestas
Entrevistas
Datos del sistema
Registro de técnicos
Ishikawa
Pareto

Diagramas de flujo

Entrevistas con los
técnicos del
departamento técnico

Encuestas a jefes de
taller y técnicos de
diagnosis

Registros de ingresos
y egresos de
vehiculos

Fuente: elaboracion propia.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Para realizar la investigacion se utilizaran las siguientes técnicas de

analisis:

o Diagrama Ishikawa: este diagrama consiste en representar graficamente
las causas que definen un problema determinado. Es utilizado en su
mayoria en areas de gestion de calidad y operacional, ya que se puede
ver de manera sencilla las acciones mas relevantes que generan
problemas en ciertas situaciones. Con esta herramienta se podra
visualizar la causa raiz del por qué los tiempos en el departamento
técnico son tardios, ya sea por problemas de canales de comunicacion
con los talleres o por falta de herramientas, o por cualquier otro motivo
que, luego de la investigacion, podra ser solucionado con las propuestas

planteadas en este estudio.

o Diagramas de flujo: el diagrama de flujo permite visualizar graficamente
un proceso. Se utilizan figuras geométricas (circulo, cuadrado, etc.), que
representan el tipo de actividad que se realiza dentro del proceso. El
diagrama de flujo se utilizara a la hora de establecer los procesos dentro
del departamento técnico y también en las areas involucradas con el
mismo. Sera una manera facil de comprender las actividades que se
quieren realizar para poder agilizar las operaciones con los vehiculos de

los clientes del taller.

o Graficas: las graficas son una manera sencilla de interpretar datos

estadisticos. Luego de realizar las encuestas a los jefes de taller y
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técnicos de diagndsticos, los resultados seran plasmados en gréficas de
lineas, de dispersién o circulares segin sea mA&s conveniente para
visualizar de mejor manera las necesidades que tiene el taller respecto al

departamento técnico.

Estadistica descriptiva: es utilizada para la recoleccion, ordenamiento,
tabulacion y presentaciéon de informacién. En el presente trabajo se
utilizara para realizar el analisis de la informacion de las encuestas, asi
como para determinar las causas principales del problema y sus
desviaciones, con formulas como la media, mediana y moda. Se podran
tabular los resultados y asi identificar las tendencias segun las marcas de
vehiculos, talleres, entre otras variables que se tomaran en cuenta para

la realizacion de esta investigacion.
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11. CRONOGRAMA

Figura 4. Cronograma de actividades
i i3 ae i 4, 2018 i1, 2019 i
Nombre de tares v Duraoén « Comienzo “ v Fin vl my jun il ago stp o nav dic e feb mat
# Trabajo e Graduacién Nodias  sibO2oS/18 jueotfoys . 20— 1
Aprobacién del protocolo 1 dia séb24/11/18  séb24/11/18 | 1]
4 Desarollo del trabajode ~ 6sem.  sdb02/05/18 [ue 12/07/18 [ :
investigacién i
Andlisis inicial 4sem, sib02/06/18 jue 28/06/18 ;‘ Y !
Elaboracion de 6 sem. séb18/07/18 e 23/08/18 P | oty
metodologia i : |
Disefiodelsistemade  Gsem.  sdb25/08/18 |ue04/10/18 | et .
gestion ] |
Elaboraclén de 4sem.  sib22/09/18 [ue18/10/18 | Ein :
Indicadores 1 !
Elaboracién de informe 4 sem. vie 30/11/18  jue 27/12/18 B
final ‘ ‘r
Redaccion de conclusiones  3sem. mar 08/01/19 lun 28/01/19 ’ [
Redaccion de 3sem. lun 28/01/19 vie 15/02/19 | w R
recomendaciones !
Discusidn de resultados 3sem, s4b 16/02/19  jue 07/03/19 5 { e
Redaccién de informe final 4 sem, vie 08/03/19 jue 04/04/19 | ¢ ‘  Beiior ]

Fuente: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El trabajo de investigacion es factible, ya que se cuenta con todos los
recursos y herramientas necesarios para su realizaciéon y asi cumplir con los
objetivos. La empresa de servicio automotriz autoriza la ejecucion del presente

trabajo de investigacion proporcionando los siguientes recursos:

o Equipo e infraestructura: seran utilizados los equipos de informética
(computadoras) y mobiliario de la empresa (escritorios, sillas). Asi mismo
se tendrd acceso a la infraestructura para realizar el trabajo de

investigacion.

o Humano: se tendra disponibilidad del personal para realizar las

actividades que se requieren en la investigacion.

o Informacién: se contara con acceso a la informacién necesaria para la
realizacion del trabajo de investigacion, siempre respetando los derechos
de propiedad.

Para el caso del recurso financiero necesario que se utilizara, brindado por

el investigador, se muestra la siguiente tabla con un presupuesto estimado de

todos los gastos:
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Tabla Il. Presupuesto de gastos

Recurso Descripcion del gasto Monto Porcentaje

Alimentacion Alimentacion Q 2 000,00 10 %
Humano Tiempo de inversion propio Q 10 000,00 50 %
Humano Asesor de trabajo de campo Q 2500,00 13 %
Material Papeleria y atiles Q 1000,00 5%

Tecnologia Teléfono, Internet Q 1500,00 8 %
Combustible y depreciacion del

Transporte vehiculo Q 2000,00 10 %

Varios Imprevistos y materiales varios (5%) Q 950,00 5%

Q 19 950,00 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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14. APENDICE

Apéndice 1. Encuesta a talleres de reparacién respecto al

Departamento Técnico

Fecha: Taller: Puesto:

Por favor conteste las siguientes preguntas respecto al Departamento Técnico

marcando con una X en las lineas.

1. ¢ Conoce las funciones del Departamento Técnico? Si No

2. Explique por favor las funciones que conoce del Departamento Técnico:

3. ¢, Con gué frecuencia pide asistencia al Departamento Técnico?
Diariamente 2 — 3 veces por semana 2 — 3 veces por mes

2 — 3 veces al aio 1 vez al afio Nunca

4. Si su respuesta fue 2 — 3 veces por mes 0 menos, por favor explique por qué:
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Continuacion del apéndice 1.

5. ¢ Qué medio utiliza generalmente para solicitar asistencia técnica?
AS400 Correo electronico Llamada Comunicacion directa
Otros:

6. ¢ Conoce la funcion remota que contienen los manuales de reparacion?
Si No

7. ¢ Con qué frecuencia utiliza la funcion remota?

Diariamente 2 — 3 veces por semana 2 — 3 veces por mes

2 — 3 veces al aino 1 vez al afio Nunca

8. Si su respuesta fue 2 — 3 veces por mes 0 menos, por favor explique por qué:

9. Cuando busca los manuales de reparacién, ¢con qué frecuencia los
encuentra?

Siempre Casi siempre Casi nunca Nunca

10. Cuando encuentra los manuales de reparacion, ¢estan en espariol?

Siempre Casi siempre Casi nunca Nunca

11. ¢Ha recibido alguna capacitacion de parte del Departamento Teécnico
respecto al uso de la funcién remota?
Si No

60



Continuacion del apéndice 1.

12. ¢ Considera necesario recibir una capacitacion/induccién sobre el uso de los
manuales de reparacion y la funcion remota?

Si No

13. Cuando utiliza la funcién remota, ¢,qué problemas tiene?

Servidor saturado No hay conexién Manuales sin activar

Computadora en lugar de dificil acceso Otros:

14. ;Generalmente, cuanto tiempo tarda el Departamento Técnico en responder
a la solicitud de asistencia técnica?

Una hora o menos Un dia o menos 2 — 3 dias 1 semana

15. ¢Ha tenido algun problema respecto a la manera en que el Departamento
Técnico responde a la asistencia técnica? (Mala actitud, demasiado tiempo de
espera, entre otros)

Si_ No

Si su respuesta fue si, por favor, explique:

Por favor escriba en el siguiente espacio las sugerencias, dudas o comentarios
gue tuviera respecto a las actividades que realiza o deberia realizar el

Departamento Técnico:

Fuente: elaboracion propia.
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