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RESUMEN EJECUTIVO

=! objetivo principal de esta tesis es la propuesta de un Modelo
organizacional y de procedimientos que determine el ordenamiento
interno de la empresa para el logro de una operatividad eficiente,
partiendo del analisis de los problemas y la optimizacion de los recursos

disponibles.

El estudio requirio la aplicacion de diferentes técnicas y métodos
organizativos orientados a efectivizar los servicios de mantenimiento

vehicular en los Talleres de Teojama Comercial S. A. — Agencia Ambato.

El modelo propuesto se encamina hacia la Productividad, la Calidad, y el
Servicio, estableciendo procesos y reordenando actividades,
estructurando jerarquias e interrelaciones dentro de la organizacion, para
asi proveer una herramienta indispensable donde se asignan

responsabilidades claras y precisas al equipo de trabajo.

El estudio se muestra en seis capitulos:

Capitulo 1: Se formula el problema de investigaciéon, empezando por el
analisis critico de la forma en que se venia llevando a cabo las distintas
actividades del area en estudio, hasta dejar al descubierto el problema en
particular en Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A. — Agencia
Ambato. En torno al tema surgen otras interrogantes como la utilidad o
beneficio que se espera, asi como las posibles consecuencias de
permanecer en las mismas circunstancias actuales; en base a este

analisis se plantea los objetivos que se esperan alcanzar.

-

Capitulo 2: En este capitulo se analizan los principales aspectos tedricos

2 tener en cuenta en un modelo organizacional, partiendo de los

Xiv




antecedentes previos basados en conclusiones de otras investigaciones,
se hace un enfoque filoséfico en torno a la investigacion, asi también se
detallan las normas legales que respaldan el trabajo investigativo, y
principalmente se plantea una hipétesis valedera y factible basada en la
realidad existente, tomando en cuenta las variables principales que

intervienen en el problema planteado.

Capitulo 3: Este capitulo define la metodologia y técnicas de investigacion
a emplearse, asi como se detallan varios aspectos importantes del trabajo
de investigaciéon, como: modalidad, nivel de investigacion, definicion de la
poblacién y muestra. Mediante la Operacionalizacion de variables se
logra llegar de lo abstracto a lo concreto, formulando un plan de
recoleccidén y analisis de datos especificos para llegar a los resultados

establecidos.

Capitulo 4: En este capitulo se hace el analisis y evaluacion de la
informacién obtenida, mediante la aplicacion de las herramientas
seleccionadas, generando resultados que contribuyeron a la verificacion

de la hipétesis planteada.

Capitulo 5: Aqui se muestran los resultados alcanzados de la
investigacion, generando informacion significativa a través de las
conclusiones y recomendaciones, las mismas que representan la base
para la elaboracién de la propuesta plenamente viable dentro de una

estructura organizativa que pretende mejorar su nivel de productividad.

Capitulo 6: Esta dedicado a la propuesta en si, haciendo un preambulo
retrospectivo desde los antecedentes que promovieron la investigacion,
justificacion, objetivos, factibilidad, fundamentos teéricos que la sustentan,
metodologia, requisitos y procedimientos necesarios para su
mplementacion. Se concluye con la determinacién de responsables y la

prevision de la evaluacién que aseguren su ejecucién y funcionamiento

XV




buscando dar una solucién al problema planteado inicialmente. Por otro
lado se deja en claro que la definicion de procedimientos no es una accion
estatica o definitiva; por el contrario, se debe considerar mas bien como
un proceso de adecuacion gradual y permanente entre lo organizacional y

lo administrativo, basado en el analisis de nuevas oportunidades.

XVi




INTRODUCCION

La modernidad empresarial exige que las organizaciones utilicen distintas
herramientas de gestion organizacional y administrativa para volverse
cada vez mas competitivas, marcando permanentemente el accionar del
personal que labora en ellas hacia el rendimiento y la eficiencia. En este
sentido se vuelve imperante la identificacion y descripcion de los

procesos.

Para las empresas automotrices, concesionarias y distribuidoras, el
mercado se torna cada vez mas exigente, siendo necesaria la utilizacion

de metodologias organizaciones basadas la calidad y en la productividad.

Considerando que Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A.
Agencia Ambato estd en una etapa inicial, se busca contar con una
herramienta organizativa como son los manuales de procesos que
contribuyan en el logro de los objetivos, y a la vez sirvan de guia para el
desarrollo de las actividades que se llevan a cabo dentro de la

organizacion.

La aplicacién de un modelo organizativo adecuado permitira elevar la
productividad y eficiencia mediante el manejo adecuado de los recursos y
la optimizacién de los procesos, siendo indispensable documentarlos para
mantener un ambiente de trabajo seguro y libre de situaciones de riesgo,

que garantice el bienestar de los trabajadores.

La propuesta planteada permitira conocer diferentes datos vy
caracteristicas determinantes respecto al desempefio laboral. Para que
este se viabilice debe sujetarse a principios elementales como la

oportunidad, comparabilidad y fluidez, que permitan mirar mas alla y

establecer mejoras continuas en tiempo y calidad de servicios.




CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1TEMA

“Modelo estratégico de procedimientos para mejorar la productividad operativa

de Talleres y Servicios de Teojama Comercial S. A"

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

1.2.1.1 Macro

La tendencia global en que se desenvuelven actualmente las organizaciones,
los mercados y la economia en general, exigen a las empresas volverse cada
vez mas competitivas, ideando continuamente estrategias innovadoras, como
técnicas y herramientas de gestion organizacional y administrativa, que

orienten permanentemente el accionar del personal que labora en ellas hacia

h

rendimiento y la calidad en sus productos o servicios.




En el seno de las empresas se esta reconociendo que son indispensables las
actividades de planificacién, disefio, preparaciéon y formaciéon de individuos
dentro de la organizacién, ya que esto incide directamente en la eficiencia de

los esfuerzos y acciones de los empleados hacia un fin.

En este sentido las organizaciones con vision futurista, buscan ejercer
diferentes estrategias o lineamientos que deben desarrollarse para cada
actividad dentro de la estructura organizativa. EI dominio por parte de los
directivos de todas las funciones y procesos de las entidades, se ha convertido
en necesidad vital que requiere del conocimiento y dominio de las técnicas y

herramientas mas sofisticadas de control.

1.2.1.2 Meso

En nuestro pais las grandes empresas automotrices, como las importadoras,
concesionarias y distribuidoras, brindan una variedad de servicios
complementarios, lo que contribuye a la generacion de un mercado de muchas
exigencias, siendo necesario la utilizacién de metodologias y organizaciones
basadas en politicas y estrategias enfocadas en la caldad y en la

productividad.

Cada una de las areas de una empresa tiene diferentes niveles de actuacion,
por lo que, se requiere contar con la orientacién precisa especialmente en el
ambito operativo o de ejecucion, donde es menester controlar, evaluar y
mejorar la capacidad productiva, a través del uso de herramientas que permitan

a la entidad salvaguardar y optimizar sus propios recursos.

En las empresas, sin el ejercicio del control es casi imposible evaluar y plantear
alternativas que contribuyan a la formulacion de correctivos que ayuden a

desarrollar las actividades productivas de forma eficiente.

Las condiciones actuales de la economia en nuestro pais, exigen a las




empresas generar calidad en los bienes y servicios que ofertan. Para ello,
necesitan una correcta organizacion de sus operaciones, como via para el

cumplimiento de sus metas.

1.2.1.3 Micro

Teniendo en cuenta que Ambato esta situada en una zona comercial y
financiera, la empresa automotriz ha desarrollado una gran actividad
econdmica, concentrandose en esta regién diferentes concesionarias que
compiten entre si por alcanzar un mejor posicionamiento en el mercado.
Debido a esta expansion, la productividad de los talleres se ha visto afectada

por el incremento de servicios que se ofertan.

Teojama Comercial S.A. es una empresa concesionaria de las marcas Hino y
Daihatsu, con una gran trayectoria en el mercado automotriz con
especializacion en venta de camiones, ensamble de chasis, repuestos y

servicio técnico de mantenimiento.

En el aino 2009 se apertura la sucursal Ambato, con el propésito de cubrir la
demanda de la zona centro del pais; esta agencia ha adoptado un modelo
organizativo tradicional, que ha demostrado en el tiempo dar buenos
resultados. Sin embargo, en el area de Talleres de la Agencia Ambato se
observa su temprana organizacién, debido a que no se ha normalizado y
documentado la mayoria de los procesos y procedimientos para el buen

funcionamiento de ésta.

La problematica se presenta directamente en el area productiva, debido a la
falta de programacion de tiempos, utilizacion de recursos y distribucion de
actividades, generandose preocupaciéon e inseguridad en las funciones que

desempenia el persoral involucrado.

Por tanto, se hace necesario documentar en los Talleres y Servicios de




Teojama Comercial Agencia Ambato, instructivos, formatos y registros que
permitan evidenciar las actividades que deben ejecutarse, especialmente en lo
referente a produccién y mantenimiento, para llevar a cabo una vigilancia que
represente una evidencia real del funcionamiento del sistema que se utiliza y
conocer las responsabilidades que tiene cada miembro de la organizacion, asi

como la metodologia utilizada.

1.2.2 Analisis Critico
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Al no existir una herramienta que oriente y facilite el acceso de informacién a
los miembros de la organizacién, se dificulta el manejo interno del personal
generando inconvenientes que afectan el rendimiento productivo de esta

seccion.

La falta de un modelo estratégico de procedimientos que defina las actividades
y procedimientos generales y especificos de forma clara, sencilla y concreta,
en el area de Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A. , dificulta y
retrasa la entrega oportuna de los vehiculos conforme a lo planificado,
afectando la calidad del servicio, la atencién al Cliente, y la eficiencia

organizacional.

El problema se evidencia ain mas, cuando el personal que labora en el area
de talleres, se encuentra en permanente riesgo, debido a la falta de medidas
de seguridad e instrucciones, que deberian estar contenidas y difundidas en un
manual de procedimientos, que garantice la seguridad, y bienestar del personal

con identificacion clara de procesos, equipos y maquinaria a utilizarse.

La causa esencial radica en la falta de difusién e informacion, acerca de los
planes y programas de la organizacién, que fortalezca un sentimiento de
compromiso institucional, y a la vez exija el cumplimiento de normas de
seguridad y demas politicas que guien el accionar empresarial, precautelando

la integridad de su personal.

El desconocimiento formal de las funciones o actividades no permite tener una
secuencia légica de cada uno de los pasos que conforman el procedimiento
desde la entrada de los vehiculos al taller hasta su salida y entrega al Cliente,

observandose frecuentes retrasos.

Asi pues, es necesario plantear una alternativa que ayude a mejorar la

comunicacion, el orden y la reduccién de errores en los Talleres de Teojama

Comercial S.A.




1.2.3 Prognosis

Al no contar con un alto nivel de productividad operativa, que se base en el
cumplimiento de planes y procedimientos, Talleres y Servicios de Teojama
Comercial S.A., continuara desarrollando sus actividades sin una correcta
organizacién, pudiendo perfectamente asumir riesgos innecesarios, donde
resulten perjudicados quienes laboran en ésta area, al verse afectados por
accidentes de trabajo, dafios en la maquinaria, pérdida de herramientas,
desperdicio de recursos, etc., lo que afectaria desfavorablemente en el

rendimiento, y en el logro de los objetivos propuestos.

1.2.4 Formulacion del Problema

¢,Cémo incide el modelo estratégico de procedimientos en la productividad
operativa de Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A.de la ciudad de

Ambato?

En la problematica intervienen las siguientes variables:

Variable independiente: Modelo estratégico de procedimientos

Variable dependiente: Productividad Operativa

1.2.5 Preguntas Directrices

Frente al problema planteado surgen algunas interrogantes que quedan por

resolver:

1. ¢Qué modelo-estratégico de procedimientos permitira mejorar la

productividad operativa de los Talleres y Servicios de Teojama Comercial
S.A. — Agencia Ambato?




2. ;Coémo le afecta a la entidad la carencia de manuales y estrategias de

procedimientos?

3. ;Coémo incidira en la productividad operativa la difusion y aplicacién de

nuevas estrategias como un Manual de Procedimientos?

1.2.6 Delimitacion del Problema

1.2.6.1 Delimitaciéon Cognitiva

Area: Administracién
Campo: Productividad
Aspecto: Modelo estratégico de procedimientos

1.2.6.2 Delimitacion Espacial

Esta investigacion se realizo en la empresa “Teojama Comercial S.A. Agencia
Ambato”, la misma que esta ubicada en la provincia de Tungurahua, en el
cantén Ambato, parroquia Picaihua, en la Av. Bolivariana, especificamente en

el area de Talleres y Servicios.

1.2.6.3 Delimitacion Temporal

El presente trabajo investigativo se realizé desde el 1 de enero de 2010 hasta
el 30 de junio de 2010.

1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion se realizé porque:

e Sus resultados contribuiran al mejoramiento de la productividad operativa




y el desempefio competitivo de Talleres y Servicios de Teojama Comercial
S.A. de la ciudad de Ambato.

° Contribuira en una mejor utilizaciéon de los recursos, conservacion de
los equipos y herramientas y la prevencion de riesgos y accidentes laborales,
mediante la identificacion de los procesos y la determinacion de métodos y

secuencias.

. Es un tema de gran interés para la Agencia Ambato de Talleres y
Servicios de Teojama Comercial S.A. porque contribuira a lograr una mejor
planeacion y organizacion, y asi dirigir y controlar de una manera mas eficaz
las actividades que se designa a cada uno de los integrantes del
departamento en estudio, lo que permitira realizar a cabalidad las labores o

actividades y estandarizar la operatividad de la misma.

. Es de interés del investigador por ser miembro de la entidad en estudio
y encontrarse inmerso en la problematica, lo que motiva su realizacion, ya
que contribuye a mejorar la eficacia y eficiencia de los procedimientos
conociendo cada uno de los pasos que deben ejecutarse al momento de

recibir y entregar los vehiculos en reparacion.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 General

Determinar la incidencia de un modelo estratégico de procedimientos en la
productividad operativa de Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A. de

la ciudad de Ambato.

1.4.2 Especificos -

» Diagnosticar el grado de productividad operativa de los Talleres de




Teojama Comercial S.A. de la ciudad de Ambato.
Identificar politicas, estrategias y procedimientos que contribuyan a ejercer

el control sobre las actividades de los Talleres de Teojama Comercial S.A.,

que contribuyan en el mejoramiento de la productividad.

Proponer un modelo estratégico de procedimientos, que contenga normas
y politicas de seguridad, e identifique de manera especifica cada una de las
actividades, para ayudar a mejorar la productividad operativa en los

Talleres de Teojama Comercial S.A.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

No se ha encontrado ningun trabajo investigativo referente a este tema
especifico, debido a que Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A.
apertura su agencia en la ciudad de Ambato en octubre de 2009, sin embargo
se cree conveniente mencionar la existencia de los siguientes trabajos de la
Universidad Técnica de Ambato, que han sido utilizados como consulta ya

que guardan cierta afinidad con el presente estudio:

o Tesis desarrollada en Plasticaucho industrial S.A. en el afio 2007, por
Maria José Paredes Toro previo la obtencion del titulo de Ingenieria en

Empresas, cuyo tema fue:

“Estructuracion de un Manual de Procedimientos para facturacion en el

Departamento de Compras de Repuestos Nacionales y Servicios de la

empresa Plasticaucho S.A.” el planteamiento del trabajo investigativo fue en




torno a la calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios, partiendo
desde el estudio de la planificacién estratégica, las metas, principios y

valores; la conclusién mas importante de la investigacion fue:

“No existe un Manual de procedimientos que contenga detalladamente paso a
paso lo que se debe hacer para que el proceso de facturacion sea realizado

de la mejor manera”.

De manera concreta se concluye que es necesario. “Capacitar
adecuadamente al personal para que pueda conocer los pasos que se deben

dar en un proceso determinado y evitar equivocaciones”.

« Tesis realizada previo la obtencion del titulo de Ingenieria en
empresas en el afio 2006, desarrollado por Victoria Elizabeth Tamayo, el

tema de estudio fue:

“Planificacion Estratégica para mejorar el proceso productivo en la empresa

Proinba del Canton Cevallos”.

Las conclusiones mas importantes fueron:

“Los resultados de la investigacion realizada, ponen en manifiesto la falta de
una planificacién estratégica en las actividades que se realizan dentro de la
empresa la poca comunicacion existente deteriora el cumplimiento de los

objetivos y metas planificadas por el gerente.”

“La falta de planificacién en el proceso productivo de la empresa afecta el

cumplimiento de las metas en el departamento de produccion.”
Las conclusiones ohtenidas en los trabajos en mencion, contribuyeron para

tener un mejor enfoque de estudio, y a la vez sirvieron de base para el

analisis que se realiz6 en la presente investigacion.
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2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion se desarrolld bajo un paradigma critico-
propositivo por la visién de cambio que se pretende al buscar la solucion al
problema, mediante la comprension y el andlisis de conceptos dialécticos para
alcanzar un conocimiento claro de los principios fundamentales de la
planeacién y organizacion que ayuden a determinar las acciones necesarias,
como estrategias y procedimientos que mejoren al maximo el rendimiento
operativo en los Talleres de Teojama Comercial S.A. de la ciudad de Ambato,
para lo que sera necesario la utilizacion de ciertos métodos, técnicas e
instrumentos que requieren el involucramiento del personal, para logra asi
una mejor gestién administrativa (planeacion, coordinacion, organizacion,

direccion y control).

2.3 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

El presente trabajo de investigacion permite combinar distintos elementos
importantes, que conllevan a fomentar el rendimiento productivo en la entidad
objeto de estudio. Por lo que, es importante definir las variables que
intervienen en la investigacicn y demas conceptos relevantes que de ellas se

desprenden:

2.3.1 Variable Independiente

Modelo Estratégico de Procedimientos

“Un modelo estratégico de procedimientos es un plan operativo que posee la
Institucién, donde estan claramente discriminadas las diferentes acciones a
ejecutar, los recursos, tiempos y responsables, para el logro de los objetivos”.
(http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-

control.shtml.)
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“ 3 elaboracién de un modelo estratégico de procedimientos requiere seguir
los siguientes pasos: 1. ldentificar la mision y vision de la institucion;
2. |dentifica las necesidades del Cliente; 3. Conocer los factores de riesgo
del departamento; 4. Identificar fortalezas y debilidades, dentro de las
categorias de: capacitacion, rendimiento, ambiente laboral, etc.; 5. Fijar
metas; 6. Fijar estrategias; 7. Asignar actividades en forma equitativa
conforme al cargo y responsabilidades con sus correspondientes: recursos,
tiempos y responsables; 8. Medir resultados (indicadores de logro); 9.
Tomar medidas correctivas”

(http://www.monografias.com/trabajos 3/mapro/mapro.shtml.)

Control de Calidad

“El control de calidad son todos los mecanismos, acciones, herramientas que
realizamos para detectar la presencia de errores. La funcion del control de
calidad existe primordialmente como una organizacién de servicio, para
conocer las especificaciones establecidas por la ingenieria del producto y
proporcionar asistencia al departamento de fabricacion, para que la
produccion alcance estas especificaciones. Como tal, la funcion consiste en la
recoleccion y analisis de grandes cantidades de datos que despues se
presentan a diferentes departamentos para iniciar una accion correctiva

adecuada.” (http://es.wikipedia.org/wiki/Control_de_calidad).

Marketing Corporativo

“Marketing es el conjunto de actividades necesarias para convertir el poder de
compra en demanda efectiva de bienes y servicios”. Peter Druker
(http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing_corporativo).

-

“El marketing corporativo es una disciplina del marketing que se dedica a

establecer estrategias de marketing dentro de una misma organizacion, con el
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objetivo de fidelizar a los colaboradores de la empresa y mejorar su

productividad”.( http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing corporativo).

‘El marketing corporativo participa en todas las etapas del proceso de
constitucién de una empresa, de creacion de un servicio o del disefo de un
producto, siempre con la premisa de crear y desarrollar acciones que
mantengan viva a la organizacién, proporcionen rentabilidad y la hagan crecer”

( http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing_corporativo).

Comunicacion

“La comunicacion puede definirse como una actividad inherente a la naturaleza
humana que implica la interaccion y la puesta en comun de mensajes
significativos, a través de diversos canales y medios para influir, de alguna
manera, en el comportamiento de los demas y en la organizacion y desarrollo
de los sistemas sociales. Se considera a la comunicacién como un proceso
humano de interaccion de lenguajes que se encuentra mas alla del traspaso de
informacién. Es mas un hecho sociocultural que un proceso mecanico”
Thomas S. (2009) pag. 25.

“Los administradores pasan gran parte del tiempo interactuando con personas
y deben desarrollar sus habilidades para dirigir, motivar y comunicarse de
forma eficiente con aquellos que se encuentran a su alrededor. La
comunicacién cumple una serie de funciones dentro de la institucion como:
proporcionar informacion de procesos internos, posibilitar funciones de mando,

toma de decisiones, soluciones de problemas, etc. “. Thomas S. (2009) pag. 26

Gestion de la Informacion

-

‘La gestion de la informacion sirve para disminuir las barreras en la

comunicacién. Cuanto mas grande es una empresa, mas barreras existen vy,
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por tanto, mas coordinada debe estar su comunicacion. Comunicando se
persigue el objetivo de que todo el personal apoye el proyecto empresarial y
sea aquello que una al conjunto de la compafia: sus objetivos, su mision, sus
medios, su personal y sus mandos jerarquicos”

(http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing_corporativo).

“Con una correcta gestion de la informacion se consigue:s La implicacion de
las personas. * Permite un mayor conocimiento de la empresa, asi como las
novedades que acontezcan. * Se reduce la incertidumbre, la angustia y el
estrés. « Facilita el cumplimiento de los objetivos de la empresa. -« Incrementa
la productividad del empleado y a su vez aumenta la implicacion e
identificacion con la empresa’.

(http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing_corporativo).
Modelo Estratégico

“Un modelo hace referencia a aquellas caracteristicas idoneas, susceptibles de
imitacion o reproduccion; es decir union de diligencias encaminadas al logro

de un objetivo cualquiera”. Thomas S. (2009) pag. 65.

“Estrategia es la visién global y a largo plazo de un negocio. Deviene en un
conjunto organizado de acciones tacticas encaminadas hacia los objetivos

propuestos”. Thomas S. (2009) pag. 68.

Para Héctor Villa director de proyectos del Centro de Estudios de Investigacion
Operativa CEINVOP de Argentina  (http://foros.emagister.com/tema-
que_son_modelos_administrativo-12943-506903-1.htm) “Un modelo
estratégico representa un esquema particular e individual de las empresas en
el que se basan para desarrollar sus politicas, y acciones con las cuales se

pretende alcanzar sus objetivos”.
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Métodos y Técnicas de Organizacion

“‘Los métodos y técnicas de organizacién permiten proveer asesoramiento
sobre como dividir las actividades, como agrupar las tareas, como disponer
procedimientos y como llevar trabajos administrativos mecanicos con la mayor
economia de esfuerzo y con el maximo de eficacia en los resultados".

http://Iwww.monografias.com/trabajos13/oym/oym.shtml).

‘Los métodos y técnicas que se utilicen deben ser acordes con la organizacion
y ésta con los métodos aplicados. Una variacion en la organizacién ocasiona
una variacién en los métodos y, a la inversa, un cambio en los métodos
provoca cambios en la estructura organica. El método permite descubrir cuales
son las estructuras y procedimientos ideales que deben aplicarse a la
organizacion para hacerla eficiente y eficaz”.

(http://www.monografias.com/trabajos13/oym/oym.shtml).

Prevision

‘Prever significa conjeturar por algunas sefiales o indicios lo que ha de
suceder. Todo administrador debe de ser un visionario, pero a la vez, previsor,
ya que en la actualidad la Unica constante es el “cambio”, y debemos estar

oreparados para enfrentarlo”. Jerry R. (2005) p. 319

Prevision, implica la idea de anticipacion en cuanto a acontecimientos y
Situaciones” Jerry R. (2005) p. 325

Enfoque a Resultados

‘Los resultados alcanzados en una organizacion representan con exactitud la
situacion real de la misma. Mejor que idealizar es trabajar por

objetivos, compararlos entre si y con los resultados, y saber si éstos fueron
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deseados, planificados o) casuales.”

(http://www.gestiopolis.com/canales/derrhh/articulos/37/jornada.htm).

‘Un aspecto muy importante de la gestion actual de las empresas es la
orientacion a la obtencion de resultados y la puesta en marcha de
mecanismos, sistemas de informacion e indicadores que permanentemente
nos permitan medir el logro de los mismos, para poder corregir las posibles
desviaciones que ocurran durante un proceso. Existe una regla comun que
define este modo de trabajo, y es que aquello que no se mide, no se gestiona”

(http://www.gestiopolis.com/canales/derrhh/articulos/37/jornada.htm).

Procedimientos

“‘Un procedimiento es la accion de proceder o el método de ejecutar algunas
cosas. Se trata de una serie comun de pasos definidos, que permiten realizar

un trabajo de forma correcta”. Jerry R. (2005) p. 347.

‘Es una serie de actividades relacionadas entre si y ordenadas
cronolégicamente, que muestran la forma establecida en que se realiza un
trabajo determinado, explicando en forma clara y precisa ¢Quién?, ;Qué?,
¢, Como?, ;Cuando?, ;Donde? y ;Con qué? Se realiza cada una de las
actividades”. Alvarez, M. (1997) pag.7

Manuales

‘Los manuales son fundamentalmente instrumentos de comunicacién dentro
de las empresas, referentes a politicas, decisiones, estrategias y procesos
de los niveles direttivos para los niveles operativos. Implica, facilitar la
realizacion de algo; ayudan a una mejor comprensién respecto a algun asunto.
Jerry R. (2005) p. 284.
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Manual de Procedimientos

“Es el documento administrativo integrado por un conjunto de procedimientos
interrelacionados que pueden corresponder a un area o a la totalidad de una

dependencia”. Alvarez, M. (1997) pag.7
Importancia de los Manuales de Procedimientos

‘La importancia de los manuales de procedimientos son: * Constituyen una
fuente formal y permanente de informacion y orientacion acerca de la manera
de ejecutar un trabajo determinado. + Establecen los lineamientos y
mecanismos para la correcta ejecucidon de un trabajo determinado. -
Contribuyen a dar continuidad y coherencia a las actividades que describen..
Delimitan responsabilidades y evitan desviaciones arbitrarias o malos
entendidos en la ejecucidon de un trabajo determinado. « Facilitan la supervision
del trabajo y proporcionan a los jefes los elementos necesarios para verificar el
cumplimiento de las actividades de sus subordinados. * Son una herramienta
para capacitar al personal en el desempefio de sus funciones.* Sirven como
base para la realizacién de estudios de métodos y sistemas, con la finalidad de
lograr la agilizacion, simplificacion, automatizaciéon o desconcentracion de las

actividades que se llevan a cabo en las dependencias”. Alvarez, M. (1997)

pag.9
Estructura de un Manual de Procedimientos

‘La estructura de un manual comprende: a)Encabezamiento: - Nombre de la
empresa u organizacion. -Departamento, seccion o dependencia en las cuales
se llevan a cabo los procedimientos descritos.-indice o tabla de contenido de
los elementos que contiene el manual. b) Cuerpo: comprende la descripcién de
cada uno de los términos o actividades que conforman el procedimiento, con
indicaciones de como y cuando desarrollar las actividades. c) Glosario de

términos. d) Anexos o apéndice como complementarios explicativos de
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aquellos aspectos del manual que lo ameriten. e) Fecha de emision del
procedimiento para determinar su vigencia. f) Nombre del responsable de la
elaboracion del manual y su contenido”. Palma, d.

(http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml).

Flujogramas

“Los flujogramas representan en forma grafica la secuencia que siguen las
operaciones de un determinado procedimiento y/o el recorrido de las formas

o los materiales. Muestran las unidades administrativas (procedimiento
general) o los puestos que intervienen (procedimiento detallado) para cada
operacion descrita, y puede indicar ademas, el equipo que se utilice en cada
caso. Sabemos que los diagramas de flujo se utilizan principalmente en el
analisis de los procedimientos; sin embargo, presentados en forma sencilla y

accesible dentro del manual, proporcionan una descripcion de conjunto, que

facilita la compresion de los mismos”.
http://cmapspublic.ihmc.us/rid=1GL158GSM-WMOKRL-NLB/SimbologiaANSI
pdf

Simbologia de los flujogramas

“Existen dos normas de simbolos para la diagramacion de diagramas de flujo,
estas son conocidas con los nombres de norma ASME y norma ANSI” . La
aplicaciéon de una u otra norma, o bien de su combinacién, dependera de la
necesidad a satisfacer al momento de desarrollar el trabajo de diagramacion
administrativa, decision que debe tomar el analista, o el jefe".
http://cmapspublic.ihmc.us/rid=1GL158 GSM-WMOKRL-NLB/SimbologiaANSI.

q pdf

Los simbolos mas comunes utilizados son los siguientes:

Ver cuadro:
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SIMBOLO N REPRESENTACION

Inicio o término.- Indica el principio o el fin del flujo,

k ] puede ser accién o lugar ademas se usa para indicar

g una unidad administrativa o persona que recibe o

proporciona informacion.

Actividad.- Describe las funciones que desempefian

las personas involucradas en el procedimiento.

Documento.- Representa un documento general que

L entre, se utilice, se genere o salga del procedimiento
——

Decision o alternativa.- Indica un punto dentro del
e flujo en donde se debe tomar una decision entre 2 o

™~ T mas alternativas.

v Archivo.- Indica que se guarda un documento en
forma temporal o permanente.

Conector de pagina.- Representa una conexiéon o

enlace con otra hoja diferente, en la que continua el

diagrama de flujo.

I Conector.- Representa una conexion o enlace de una
L ) parte del diagrama de flujo con otra parte lejana del
g mismo.
9 _’

Direccion de flujo o linea de unidén.- Conecta los

simbolos sefialando el orden en que se deben

4"— [ realizar las distintas operaciones.
Fuente: http://cmapspublic.ihmc.us/rid=1GL158GSM-WMOKRL-NLB/SimbologiaANSI.pdf
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Comunicacion y Retroalimentacion

La comunicacién es el proceso que consiste en transmitir informacion vy
significado. La verdadera comunicacion ocurre solo cuando todas las partes
que participan en el proceso entienden el mensaje (informacion) desde el

mismo punto de vista (significado). Jerry R. (2005) p. 128.

“La retroalimentacion se define como el proceso en virtud el cual al realizar una
accion, con el fin de alcanzar un determinado objetivo, se realimenta las
acciones previas de modo que las acciones sucesivas tendran presente el

resultado de aquellas acciones pasadas” Jerry R. (2005) p. 380,

2.3.2 Variable Dependiente

Productividad Operativa

‘La productividad operativa se refiere al uso apropiado de los recursos
hAumanos, tecnologicos y fisicos empleados en el proceso productivo para
lograr: a) La generacion de altos estandares de calidad en los productos y
servicios, lo cual se logra mediante un proceso riguroso de los procesos, el uso
de materias primas y equipos adecuados, y un personal capacitado, entrenado
y motivado. b) Eficiencia en el costo de lo producido. Mientras mas bajo costo
se logre sin pérdida de calidad, mas competitiva sera la empresa en el
mercado. c) Satisfaccion de los Clientes en calidad y en precio”. Mejia, C.
2010. Hall L. (1982) p. 45

Administracion

‘£l téermino administracion se refiere al proceso de conseguir que se hagan las
cosas, con eficiencia y eficacia, mediante otras personas y junto con ellas”
=obbins S. (2009) p. 6.
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‘La administracion de la productividad comienza con una imagen que retrata la
frase “como deberia ser la empresa” o “como nos gustaria que fuera” desde el
ounto de vista de los objetivos de la administracion. Crea, entonces, un
sistema tendiente a unir todos los elementos que convierte la organizacion en
un equipo organico, lo mismo que administrar su mejoramiento continuo al
sstablecer metas que se alcanzaran y promover su logro.”
nttp://www.buenastareas.com/ensayos/Administracion-De-La-Productividad-
Alcances/37219.html)

Competitividad

“Toda organizaciéon funciona en un ambiente competitivo mas cercano e
inmediato, que incluye a las otras organizaciones con las cuales interactua
directamente. El entorno competitivo incluye rivales que se encuentran entre
os competidores actuales, el impacto de los nuevos participantes, los

productos sustitutos, los proveedores y los clientes.”

‘Los administradores exitosos hacen mucho mas que simplemente reaccionar
2l entorno; actuan de forma que, de hecho, modifican el entorno de la

organizacion”. Bateman S. y Snell S. ( 2009) p. 58.

Reingenieria de Procesos

‘Representa una reforma radical de los procesos para obtener mejoras
consecuentes de productividad que acarreen modificaciones correlativas de las
tareas, las estructuras, el cuadro de mando, los sistemas informaticos, los

valores y las creencias" Bateman S. y Snell S. (2009) p. 82.

‘Reingenieria significa volver a empezar arrancando de nuevo; reingenieria no
=3 hacer mas con menos, es con menos dar mas al cliente. El objetivo es

nacer lo que ya estamos haciendo, pero hacerlo mejor, trabajar mas
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inteligentemente. Es redisefiar los procesos de manera que estos no estén
fragmentados. Entonces la compaiiia se las podra arreglar sin burocracias e
ineficiencias.” Robbins S. (2009) p. 66.

Productos

“‘Bienes o servicios, resultado de un proceso productivo, ofrecido a los

consumidores para satisfacer sus necesidades”. Jerry R. (2005) p. 406.

“En todo producto o servicio se pueden destacar tres aspectos: 1. Beneficios
esenciales 2. Atributos del producto 3. Servicio o producto extendido”

(http://www.buenastareas.com/ensayos/Producto-Marketing/870.html)

Productividad

“Medida de eficiencia de produccién. Razon entre produccién y factores de
produccion (por ejemplo, diez unidades por hombre y hora de trabajo)”. Jerry
R. (2005) p. 406.

Rendimiento

“Tasa de retorno recibida de una inversién de un valor especifico o de una
propiedad especifica, mas comunmente expresado en términos de réditos
anuales” Jerry R. (2005) p. 438.

Calidad
‘La calidad es la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una
cosa, que permite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su

especie”. Urrutia, J. (2005) p.28.

24




Segun lo que plantea la norma ISO 9000:2000, calidad es: “El grado en el que
un conjunto de caracteristicas (rango diferenciador) inherentes cumple con
los requisitos (necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria)”. Urrutia, J. (2005) p.28.

“Los elementos indispensables de la calidad son la eficiencia, la eficacia y la

competitividad”. Urrutia, J. (2005) p.29.

Riesgos laborales

“Un riesgo laboral se define como fa posibilidad de que un trabajador sufra un
determinado dano derivado de su trabajo”. (http://www.daypo.com/riesgo-

laborales.html).

“El trabajador se ve rodeado de una serie de riesgos que si no se conocen 0
no estan estudiados y evaluados, pueden desencadenar una alteracion a la

salud; propiciada por un accidente de trabajo, una enfermedad profesional, o

una enfermedad comun derivada de las condiciones de trabajo”.

(http://www.daypo.com/riesgo-laborales.htmi).

Los riesgos en el trabajo pueden ser de diversos tipos:

Riesgos fisicos: Su origen esta en ios distintos elementos del entorno de los
lugares de trabajo. La humedad, el calor, el frio, el ruido, etc. pueden producir

danos a los trabajadores.

Riesgos quimicos: Son aquellos cuyo origen esta en la presencia y
manipulacién de agentes quimicos, los cuales pueden producir alergias,

asfixias, etc.

~

Riesgos mecanicos: Son los que se producen por el uso de maquinas, utiles,

o herramientas, produciendo cortes, quemaduras, golpes, etc.
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Riesgo de altura: Se da cuando las personas trabajan en zonas altas, galerias

0 pozos profundos.

Riesgos por gas: Se dan cuando las personas trabajan manipulando gases o

cerca de fuentes de gas.

Riesgo de origen eléctrico: Se produce cuando las personas trabajan con

magquinas o aparatos eléctricos.

Riesgo de incendio: Se produce al trabajar en ambientes con materiales y

elementos inflamables.

Riesgos de elevaciéon: Aparece al trabajar con equipos de elevacion o

transporte.

Riesgos de caracter psicologico: Es todo aquel que se produce por exceso
de trabajo, un clima social negativo, etc., pudiendo provocar una depresion,

fatiga profesional, etc.

Riesgos biolégicos: Se pueden dar cuando se trabaja con agentes

infecciosos.

“Una vez que se ha definido e identificado los riesgos, se puede proceder con
su evaluacion y prevision para la reduccién de los mismos. Evaluar quiere
decir estimar en lo posible la gravedad potencial de los riesgos para poder
implantar las medidas preventivas mas adecuadas’.

(http://www.daypo.com/riesgo-laborales.html).

“A la hora de evaluar los riesgos debemos tener en cuenta dos factores por un
lado, la probabilidad de que ocurra un hecho, y por otro, la gravedad que
puede tener sobre "una persona. Por tanto, la acciéon preventiva debera

encaminarse, principalmente, a la reduccién de la probabilidad de ocurrencia

de los riesgos laborales. Asi, es ccnveniente conocer qué factores de riesgo

»
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existen, la frecuencia con que se presentia y qué exposiciones son peligrosas
para las personas con el fin de eliminarlos o reducirlos en lo posible”

(http://www.daypo.com/riesgo-laborales.html).

Medidas preventivas

‘Un empleado para protegerse adecuadamente de los riesgos laborales,
l6gicamente tiene que conocer esos riesgos, pero también, las medidas
preventivas para evitarlos. La forma de evitarlos es actuando sobre los
mismos. Existen muchas medidas preventivas, dependiendo de los distintos
tipos de riesgos: 1. Proteccion frente a los riesgos. 2. Implantar la accién
preventiva. 3. Evaluar los riesgos que no se pueden evitar. 4. Combatir los
riesgos desde el origen. 5. Planificar la prevencion. 6. Adoptar todas aquellas
medidas que antepongan la proteccicn colectiva a la individual. 7. Suministrar
medidas de emergencia. 8. Facilitar la consulta y participacion de los
trabajadores. 8. Poner medidas de proteccion individua. 9. Cuando no sea
posible reducir ni evitar los riesgos, s obligacion del empresario proporcionar
a sus trabajadores equipos de proteccion individual.

(http://www.daypo.com/riesgo-laboraies.himl).

Mano de Obra

“Esfuerzo fisico y mental gastado por parte del personal para la elaboracion de
un producto. Constituye el valor dei irabajo directo e indirecto realizado por los
operarios, o, dicho en otros términos, el esfuerzo aportado al proceso fabril.”.

(http://www.daypo.com/riesgo-laborales.html).

“Las principales caracteristicas de la mano de obra son las siguientes:
* Pueden mejorar y perfeccionar el ernpleo y disefio de los recursos materiales
y técnicos, lo cual no sucede a la inversa. * No pueden ser propiedad de la

organizacién, a diferencia de los otros recursos. Los conocimientos, la
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experiencia, las habilidades, etc.; son parte del patrimonio personal.”

(http://www.buenastareas.com/ensayos/Mano-De-Obra/28626.html).

Capacitacion

Es la etapa en que todas las personas involucradas en el proceso de

Satisfaccion al Cliente, deben ser educados en el concepto de calidad, asi

ser aplicados de acuerdo a la realidad

id

como, en la forma en que estos d
de la Empresa. De esta manera todas las personas involucradas, desarrollan
habilidades para conocer los elementos basicos de un proceso de calidad, y
crear un arraigado sentimiento por la satisfaccion (calidad). Jerry R. (2005) p
106.

Trabajo en equipo

“Un equipo se define como dos ¢ méas personas que interactuan y se influyen
entre si, con el propdsitc de alcanzar un objetivo comun”.

(http://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa_social.)

“El trabajo en equipo es mas que un método o modelo operativo. Es una
cultura basada en el concepto de integracién de un equipo humano dentro de
una empresa con el objetivo claro de alcanzar la meta mediante la interaccion
entre los miembros y un flujo operacional altamente coordinado”.

http://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa_social.

“La quimica o “dinamica” entre ics miembros se fundamenta en la linea de

sradas en el proyecto. Esto significa que

pensamiento de las personas in
el equipo es como las diferentes paries del cuerpo humano y debe “pensar con
la misma cabeza”’. O sea que aunque desarrollen diferentes funciones estan
integradas en un organismo y aclian coordinadamente utilizando un cerebro

coordinador.” (http://es.wikipedia.crg/wiki/Psicolog%C3%ADa_social).
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2.3.3 Categorizacién de Variables

Control de Administracion

Calidad

T

Marketing Competitividad

Corporativo

Proceso
Plan de

Comunicacion

/
Gestion de la \ / Bradiicts
informacién \ |
|
V.1 9 V.D.
MODELO ESTRATEGICC 1 PRODUCTIVIDAD
DE PROCEDIMIENTOS ! OPERATIVA J
- CAUSA ‘ EFECTO

FIGURA 02 Superordinacion de Variables
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V.l ‘
{ MODELO ESTRATEGICO DE PROCEDIMIENTOS

F
| |
Modelo Estratégico Procedimiento
J b
Métodos y Manuales
Técnicas >
L) Prevision 1 Diagramas
> Enfoquea = Comunicacion y
Resultados Retroalimentacion
V.D
PRODUCTIVIDAD OPERATIVA
Productividad Operativo
]
)
—»  Rendimiento Mano de Obra
—> Calidad Capacitacion
- Riesgos —»| Trabajo en equipo
Laborales

FIGURA 03 Subordinacion de vanables




2.4 HIPOTESIS

La aplicacién de un Modelo estratégico de procedimientos permitira mejorar
Iz productividad operativa de Talleres y Servicios de Teojama Comercial de la
ciudad de Ambato en el ario 2010.

2.4.1 Unidad de Observacion

Talleres y Servicios de Tecjama Cornercial S.A. Agencia Ambato

2.5 SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable Independiente:  Modelo estratégico de procedimientos

VVariable Dependiente: Productividad operativa

31



CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion se realizé bajo un enfoque cualitativo ya
que el problema planteado requiere el analisis y gestion de actividades, en
funcion de puestos referente al area de Talleres y Servicios de Teojama
Comercial, para lo cual es necesario alcanzar la integracién y coordinacion de
los recursos organizacionales, tales como: personal, materiales, tiempo,
espacio, etc., mediante la utilizacibn de diversas técnicas como la
observacién, la entrevista, el analisis e interpretacion, en un espacio
contextualizado y con una perspectiva de afuera hacia dentro. Sélo un estudio
pormenorizado, permitié formular una propuesta encaminada a demostrar la

hipbtesis planteada.

3.2 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

El problema objeto de estudio requirio la utilizacién de algunas modalidades




de investigacién, para poder llevar a cabo el estudio y andlisis de

funciones y procedimientos:

Investigacion documental, la misma que posibilitd la obtencion de datos e
informacién cientifica, a través de la revisién bibliografica, se utilizé distintos
medios, como: el internet, materiales impresos, libros, revistas, folletos, tesis,
etc. lo que contribuyé a la formulacion de conceptos y procedimientos

estratégicos administrativos, imprescindibles en el presente estudio.

El trabajo propuesto requirié una investigaciéon de accién porque esta orientada
a producir cambios en la realidad de la empresa mediante el planteamiento de

una propuesta aplicable.
3.3 NIVEL DE INVESTIGACION

Para la ejecucion del presente trabajo fue necesario el desarrollo de una
investigacion descriptiva, que permiti6 conocer detalladamente el problema
objeto de estudio, referente a la planeacion y formulacién de procedimientos,
asi como la interpretacién y descripcion de las necesidades y requerimientos
para poder plantear, sugerir y, proponer estrategias, y lograr el ordenamiento
de las actividades y procesos, como una alternativas que contribuya a la

solucién del problema.

El propésito de esta investigacion fue conocer de forma general los
componentes y caracteristicas principales de las herramientas administrativas
que ayuden a mejorar los procesos productivos y de servicios en la
organizacion, analizar sus ventajas y aplicaciones, para luego profundizarlas y

relacionarlas en un espacio y tiempo determinado.

Esto facilité el analiSis y estudio de las variables que involucra a personas,
hechos y procesos, los mismos que ayudaron a verificar comportamientos

concretos y utiles para la formulaciéon de una adecuada propuesta.
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3.4 POBLACION Y MUESTRA

3.4.1 Poblacion

Una vez determinada la unidad de observacion, fue necesario identificar la
poblacién o universo considerado para el estudio, que en el caso de esta
investigacion estd compuesto por el personal administrativo directamente
relacionado con el area de talleres y el control de los procesos, y el personal
operativo, quienes constituyen el personal involucrado, y principales
beneficiarios de un manual de procedimientos el cual contribuiria

favorablemente en las funciones de control y ejecucion de actividades.
En el estudio no se determind una muestra, se estudid el universo completo,

debido a que la poblacién a estudiar esta directamente involucrada en la

productividad operativa, y son un numero de once personas.

CUADRO 01 Poblacion

POBLACION N° %
1 9%
Gerente de Agencia

Jefe de Taller 1 9%

Asesor de Servicio 1 9%
Técnicos Mecanicos de Taller 2 18%
Operarips 6 55%
TOTAL 11 100%

Fuente: Elaborado por Marco Rojas
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3.6 RECOLECCION DE INFORMACION

La recoleccién de datos implicod tres actividades estrechamente vinculadas

entre si:

e Seleccionar un instrumento o método de recoleccion de datos.
e Aplicacion del instrumento seleccionado para recolectar los datos.
e Preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas para que se

analicen correctamente.

Para el presente estudio la informacién fue recogida directamente por el
investigador aplicando como técnica la entrevista, originandose de esta
manera informacién de fuentes primarias, con el objeto de recabar en el tema
de estudio, analizar las politicas y procedimientos actuales y conocer las
necesidades administrativas y departamentales, que ayuden a analizar las
interrogantes planteadas en el problema. Con este propédsito se utilizaron
cuestionarios con preguntas de tipo mixto, abiertas y cerradas que faciliten la
recoleccion de la informacién pertinente para el analisis. Se formularon dos
cuestionarios, uno para el personal directivo y de control y otro para el

personal operativo del area en estudio.

CUADRO 04 Recoleccion de Informacion

POBLACION TECNICA HERRAMIENTA
Gerente de Agencia Entrevista Cuestionario
Jefe de Taller Entrevista Cuestionario
Recepcionista de Vehiculos Entrevista Cuestionario
Maestros de Taller Entrevista Cuestionario
Operarios | Entrevista Cuestionario

Fuente: Elaboracion por Marco Rojas
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3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Concluida la recopilacion de informacion, los resultados obtenidos seran

procesados de la siguiente manera:

» Clasificacion, seleccién y tabulacién de los datos numéricos.
° Seleccion de la informacion cualitativa.

» Elaboracién de graficos demostrativos.

» Presentacién en cuadros estadisticos.

b Andlisis e interpretacion de los resultados.

Se realizé un primer analisis de la informacién obtenida para determinar la
calidad de la misma. La informacién depurada se la ordend y present6é en
tablas de frecuencia y grafico representativo que facilitdé su posterior analisis.
Los cuadros que se presentan, resumen la informacion obtenida en las
entrevistas aplicadas. En el procesamiento de la informacion es de mucha
utilidad los paquetes utilitarios Excel para el desarrollo de los gréaficos y Word

para la interpretacion de los mismos.

Tabulados los datos, se procedié al analisis descriptivo de los resultados
obtenidos, los mismos que son expuestos en porcentajes y también graficados,
anadiendose el objetivo que se pretende en cada interrogante y su respectiva

nterpretacion, relacionandolos con el problema en estudio.

“osteriormente se realiz6 la comprobacion de la hipétesis utilizando el método
=siadistico del Chi-Cuadrado, por lo que fue necesario el planteamiento de la
“potesis nula y la hipétesis alterna y mediante el calculo se comprobé la

vzoilidad del estudio.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccién de la informacion, se
realizé el analisis descriptivo de los mismos, por cuanto este estudio arrojara

las conclusiones a las cuales llega la investigacion.

Este procedimiento consisti6 en la exploracién de los datos obtenidos
mediante un analisis descriptivo, para examinar e informar las medidas de
frecuencia de los factores detectados, para luego exponer su impacto o

incidencia conforme a objetivos de la investigacion.

4.2 INTERPRETACION DE DATOS

La interpretacién de los datos se realiza con base en el procesamiento,

analisis y tabulaciéon basada en la informacién suministrada por el propio

personal involucrado en el departamento sujeto a estudio. Las caracteristica




metodoldgicas de interpretacién son de caracter cualitativo-cuantitativo con
énfasis en lo cualitativo, ya que el instrumento utilizado (cuestionario) es

basicamente no estructurado.

La entrevista fue realizada a once empleados directamente involucrados en
los procesos, asi como en el manejo y control del Departamento de Talleres,

que ademas representan el total de la poblacién objeto de estudio.

4.2.1 Analisis de la entrevista al personal operativo y de planta

La entrevista al personal operativo se realiz6 utilizando el cuestionario N°1
(Ver Anexos), en la que participaron: Técnicos mecanicos de taller y

operarios.

Pregunta No. 1

¢, Conoce la mision, vision y demas normas y reglamentos de la empresa?

CUADRO 05 Conocimiento visién, misidn y normas

No. Opciones Resultado %

1 Si 1 13%

2 No 5 62%

3 Parcialmente 2 25%
; Total: 8 100%

Elaborado por: Marco Rojas
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13%

# Si
& No

& Parcialmente

62%

FIGURA 04 Conocimiento vision, misién y normas
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: De acuerdo con la informaciéon obtenida vy
graficada se observa que un 62% de los entrevistados no conoce los
fundamentos basicos de la organizacion como son: misién, visién, vy
reglamentos internos; mientras que un 13% asegura si conocer estos

elementos, y un 25% dice conocerlos parcialmente.

Esto demuestra que los empleados que laboran en la seccién de Talleres de
Teojama Comercial S.A. en su mayoria desconocen los elementos basicos de

la planificacién estratégica de la empresa a la que pertenecen.

Pregunta No. 2

~

. Estan claramente definidas las funciones y actividades que debe cumplir en

su puesto de trabajo?
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Pregunta No. 3

¢ Existen normas de seguridad y de prevencién de accidentes de trabajo que

deba usted cumplirlas estrictamente?

CUADRO 07 Existencia de normas de seguridad

No. Opciones Resultado %

1 Si 0 0%

2 No 5 63%

3 Parcialmente 3 37%
Total: 8 100%

Elaborado por: Marco Rojas

0%

B S
# No

= Parcialmente

FIGURA 06 Existencia de normas de seguridad
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: Conforme a los resultados obtenidos se puede
observar en la grafica que el 63% de los entrevistados respondié que no
existen normas de seguridad y de prevencion de accidentes, mientras el 37%
respondié que parcialmente. Esto demuestra que en los Talleres de Teojama
Comercial S.A. Agencia Ambato no existen normas de seguridad definidas y

de estricto cumplimiento.




1

Pregunta No. 4

.Considera usted que los implementos de trabajo recibidos (guantes,

mascarillas, botas, gafas, etc.) le brindan proteccion, de manera permanente y

eficiente?

CUADRO 08 Existencia de implementos de trabajo

=
No. Opciones Resultado %
1 Usualmente 4 50%
2 A veces 4 50%
3 Nunca 0 0%
Total 8 100%
Elaborado por: Marco Rojas
] 0%
\
& Si
Usualmente
50% ! 4 50%
B A veces
@ Nunca

FIGURA 07 Existencia de implementos de trabajo
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: Se observa que el 50% de los entrevistados
respondi6 que se cuenta usualmente con los implementos de trabajo

apropiados, mientras que el otro 50% respondi6 a veces y 0% de votaciones
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en la opcion Nunca. Esto demuestra que se otorgan los implementos de
trabajo, pero hay ocasiones en que no existe disponibilidad de todos estos

insumos de Talleres.

Pregunta No. 5

La planificacion y coordinacion de las actividades en los Talleres, en su

criterio es:

CUADRO 09 Planificacién previa de actividades

No. Opciones Resultado %

1 Excelente 0 0%

2 Buena 6 75%

3 Regular 2 25%
Total 8 100%

Elaborado por: Marco Rojas

Excelente
Buena

Regular

~

FIGURA 08 Planificacion previa de actividades
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas
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Analisis e Interpretacién: Se observa que el 75% de los entrevistados
expres6 que la planificacién de las actividades es buena, el 25% considera
; que esta planificacion es regular, y el 0% para la opcion excelente. Esto indica
que las actividades son coordinadas y planificadas pero no de una manera
apropiada, lo que podria mejorarse € incidir directamente en el factor tiempo,

y en la economia de recursos.

| Pregunta No. 6

. Recibe usted instrucciones claras y precisas, para la realizacién de un

trabajo de mantenimiento o reparacion vehicular?

CUADRO 10 Directrices Claras

No. Opciones Resultado %

1 Usualmente B 63%

2 A veces 3 37%

3 Nunca 0 0%
Total 8 100%

0%

@ Usualmente
B Aveces

Nunca

S

FIGURA 09 Directrices Claras
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas
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Analisis e Interpretaciéon: Se observa que el 63% de los entrevistados
respondié que las instrucciones recibidas, usualmente son claras y precisas,
mientras el 37% respondié, a veces y 0% de votaciones en la opcion Nunca.
Esto demuestra que se dan instrucciones de trabajo, pero en ocasiones éstas

podrian no ser muy claras y precisas.

Pregunta No. 7

. Conoce exactamente usted, los limites y responsabilidades que conlleva su

puesto de trabajo?

CUADRO 11 Responsabilidades

No. Opciones Resultado %

1 Si 3 38%

2 No 1 12%

3 Parcialmente 4 50%
Total: 8 100%

Elaborado por: Marco Rojas

& Si
& No

= Parcialmente

12%

FIGURA 10 Responsabilidades
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas




Analisis e Interpretacion: Los resultados expresados en la grafica muestran
que el 50% de los técnicos entrevistados conocen sus responsabilidades
pero de forma parcial, el 38% expresé conocer exactamente las funciones que
le corresponden a su puesto de trabajo, y el 12% considera que no se han
definido concretamente sus funciones dentro de los talleres. Esto demuestra
que no existe un Manual de funciones y procedimientos que indique
claramente las funciones de cada puesto de trabajo, sus obligaciones y

responsabilidades.

Pregunta No. 8

i Considera usted que el personal que trabaja en el area de Talleres es

suficiente?

CUADRO 12 Personal suficiente

No. Opciones Resultado %

1 Si 6 75%

2 No , 0 0%

3 Parcialmente 2 25%
s Total: 100%

Elaborado por: Marco Rojas
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0% & Sj

E No

@ Parcialmente

FIGURA 11 Personal suficiente
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: Como lo demuestra la grafica el 75% de los
entrevistados piensan que el personal es suficiente para el pleno
cumplimiento de sus tareas, mientras un 25% cree que hace falta mas

personal.

Este resultado muestra que el personal si es suficiente para el desarrollo de
las actividades operativas del Taller, el mismo que debe podria mejorar su

rendimiento coordinando sus actividades de forma mas productiva.

Pregunta No. 9
¢ Se cumple satisfactoriamente con el trabajo que ha sido planificado para la

jornada diaria?
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CUADRO 13 Cumplimiento acorde a la planificacién

No. Opciones Resultado %

1 Usualmente 3 38%

2 A veces 2 24%

3 Nunca 3 38%
Total: 8 100%

Elaborado por: Marco Rojas

a# Usualmente

B Aveces

Nunca

24%

FIGURA 12Cumplimiento acorde a la planificacién
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: La opinién de los entrevistados fue en un 38% que
las actividades planificadas para cada dia si se cumplen usualmente, otro 38%
manifestd que a veces, y un 24% respondié que nunca se cumple con lo
planificado. El pleno cumplimiento de las actividades planificadas, representa
un eficiente servicio, pero el retraso de las mismas perjudica la satisfaccion de

los Clientes.
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Pregunta No. 10

¢ Trabaja usted en base a tiempos previamente establecidos?

CUADRO 14 Tiempos estandar

No. Opciones Resultado %

1 Usualmente 0 0%

2 A veces 0 O%

3 Nunca 8 100%
Total: 8 100%

Elaborado por: Marco Rojas

0.00% 0.00%

- Usualmente

2 Aveces

Nunca

100.00% ‘

FIGURA 13 Tiempos estandar
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: La opinion de los entrevistados fue en un 100% que
las actividades nd se cumplen en funcion de tiempos fijados con anterioridad.
Lo que demuestra que no existe una estandarizacion de tiempos, que

contribuya en la medicion del desempefio del personal.
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Pregunta No. 11

¢ Se cuenta con las suficientes herramientas y maquinaria apropiada para la

realizacion de su trabajo?

CUADRO 15 Maquinaria y herramientas suficientes

No. Opciones Resultado %
1 Si 6 75%
2 No 0 0%
3 Parcialmente 2 25%
Total: 8 100%
Elaborado por: Marco Rojas
@Si
B No

& Parcialmente

FIGURA 14 Maquinaria y herramientas suficientes
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: Los datos presentados en la grafica demuestran

que un 75% de los entrevistados considera que si se cuenta con las

herramientas suficientes, mientras un 25% dijo que parcialmente. Lo que

demuestra que la empresa posee las herramientas suficientes para un buen

desempefio laboral, debiendo administrarse medidas para su adecuada

utilizacion.




Pregunta No. 12

. Se dan errores y confusiones cuando existen varias 6rdenes de trabajo a la

!‘ vez?

CUADRO 16 Existencia de erroresy confusiones

No. Opciones Resultado %
1 Usualmente 7 88%
| 2 A veces 0 0%
1 3 | Nunca 1 12%
Total: 8 100%

Elaborado por: Marco Rojas

1 Usualmente

B Aveces
Nunca

FIGURA 15 Existencia de errores confusiones
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacién: En el grafico se observa cémo un 88% asegura
que se presentan errores y confusiones usualmente en las actividades que se

ejecutan, mientras un 12% dice que estos errores no son frecuentes.
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Evidentemente existe una deficiente organizacién en cuanto a tareas,
actividades y procesos, que se llevan a cabo en la seccién de Talleres, lo que

incide directamente en la productividad y desempefio laboral.

Pregunta No. 13

i Previo la entrega de vehiculos, se realiza un control de calidad de los

trabajos realizados?

CUADRO 17 Existencia de un control de calidad

No. Opciones Resultado %

1 Usualmente 1 12%

2 A veces 7 88%

3 Nunca 0 0%
Total: 8 100%

Elaborado por: Marco Rojas

0% 12%

Usualmente
B

A veces
B Nunca

& Parcialmente

88%

FIGURA 16 Existencia de un control de calidad
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas




Analisis e Interpretacion: Como Io demuestra la grafica el 88% de los
empleados de la seccion Talleres opinan que no existe un control de calidad
adecuado, es decir se cumple en forma parcial; mientras un 12% dicen que si
se verifican usualmente los trabajos concluidos previo la entrega al Cliente.
Por tanto se considera que no todos los trabajos que se realizan en los
Talleres de Teojama Comercial S.A. Agencia Ambato, son verificados respecto
a la calidad de los mismos. Este aspecto podria acarrear consecuencias

graves que afecten la satisfaccion del Cliente y el prestigio de la entidad.

Pregunta No. 14

. Existen quejas o reclamos frecuentes de los Clientes sobre los trabajos

realizados en el Taller?

CUADRO 18 Existencia de Quejas y reclamos

No. Opciones Resultado %
1 Usualmente 5 62%
2 A veces 0 0%
3 Nunca 3 38%
N Total: 8 100%
]

Elaborado por: Marco Rojas




Usualmente

A veces
62% & No

Nunca

= Parcialmente

FIGURA 17 Existencia de Quejas y reclamos
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, el 62% de
los entrevistados opinan que usualmente existen quejas y reclamos de los
Clientes, mientras un 38% opina que los reclamos son a veces. Al existir
frecuentes reclamos queda de manifiesto muchas debilidades que se vienen
dando dentro de los Talleres de Teojama Comercial S.A. que bien podrian

corregirse con oportunidad.

4.2.2 Analisis de la entrevista al personal Administrativo

Se analizan los resultados obtenidos de la entrevista realizada al personal
administrativo de Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A. Agencia

Ambato, la misma que se realizé aplicando el cuestionario N°2 (Ver Anexos).

Pregunta No. 1

~

¢ Estan estandarizadas las actividades que se llevan a cabo en la seccion de

Talleres?
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CUADRO 19 Definicidn y estandarizacion de actividades

No. Opciones Resultado %

1 Si 2 67%

2 No 1 33%

3 Parcialmente 0 0%
Total: 3 100%

Elaborado por: Marco Rojas

0%

5 Si
E No
= Parcialmente

FIGURA 18 Definicion y estandarizacién de actividades
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: De acuerdo con la informaciéon obtenida vy
graficada se observa que un 67% de los entrevistados manifiesta que las
funciones y actividades de la seccion Talleres estan definidas y

estandarizadas, mientras un 33% expresd que no lo estan.

~

Esto demuestra que quienes estan directamente involucrados en las

funciones de direccién y control de Talleres y Servicios de Teojama Comercial




S.A. Agencia Ambato, saben que las funciones estan definidas, pero no se lo
ha hecho llegar a cada uno de los integrantes de taller de forma

documentada.
Pregunta No. 2
.Existen una secuencia l6gica para la realizacion de los trabajos de

mantenimiento  vehicular, asi como la designacion puntual de

responsabilidades?

CUADRO 20 Existencia secuencial de procesos

No. Opciones Resultado % j

1 Si 1 33%

2 No 0 0%

3 Parcialmente 2 67%
Total: 3 100%

Elaborado por: Marco Rojas

33.33%

& Si
# No

# Parcialmente

66.67% 0.00%

-

FIGURA 19 Existencia secuencial de procesos
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas




Analisis e Interpretacién: En la grafica anterior se observa que el 33% de
funcionarios entrevistados dice si existir un registro secuencial de los trabajos

realizados en la seccién de Talleres, mientras el 67% dice que parcialmente.

La documentacion que se utilice para soporte de las ordenes de trabajo,
deben ser claras, legibles y ademés llevar la correspondiente firma de

responsabilidad del técnico o supervisor a cargo.

Pregunta No. 3

. Se cuenta con soporte técnico bibliografico para la ejecucion de trabajos

especializados, a estera disposicion de los implicados?

CUADRO 21 Existencia de material bibliogréfico técnico de soporte

No. Opciones Resultado %

1 Usualmente 2 67%

2 A veces 0 0%

3 Nunca 1 33%
Total: 3 100%

Elaborado por: Marco Rojas

33.33%1\

® Usualmente

| |
A veces

66.67% _

|

0.00%
Nunca

~

FIGURA 20 Existencia de material bibliogréfico técnico de soporte
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas
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Analisis e Interpretacion: Conforme a los resultados obtenidos se puede

] observar en la grafica que el 66,67% de los entrevistados manifesté que
| usualmente existe el soporte bibliografico suficiente para la realizacién de

| trabajos técnicos, mientras el 33,33% respondié que no esta disponible este
material. Esto demuestra que en los Talleres y Servicios de Teojama Comercial

| Agencia Ambato si existe material bibliografico de soporte en lo referente a
datos técnicos de los diferentes tipos de vehiculos, pero no se le da el uso

adecuado.

Pregunta No. 4

¢ Se evalua los trabajos realizados por cada uno de los trabajadores del Taller

de Teojama Comercial S.A. Agencia Ambato, en funcién al rendimiento?

CUADRO 22 Evaluacion de desempefio

| No. Opciones Resultado %
1 Usualmente 0 0

2 A veces 3 100%
3 Nunca 0 0

) Total: 3 100%

Elaborado por: Marco Rojas
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0.00% 0.00%

® Usualmente

m Aveces

Nunca

100.00%

FIGURA 21 Evaluacién de desempefio
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: Se observa que el 100% de los entrevistados
consideran que nunca se evalla el trabajo individualmente por empleado,
como una medida de evaluacion de desempefio. Esto demuestra que en
Talleres y Servicios de Teojama Comercial Agencia Ambato no existe una
adecuada evaluacion de actividades y tareas, que se realice con el fin de
establecer estandares referenciales y a la vez medir el grado de cumplimiento

de los mismos.

Pregunta No. 5

N

;. Se capacita al personal en temas concernientes al trabajo en que se

desempefian?




CUADRO 23 Capacitacion al personal

No. Opciones Resultado %

1 Usualmente 0 0

2 A veces 3 100%

3 Nunca 0 0
Total: 3 100%

Elaborado por: Marco Rojas

0.00% 0.00%

]
Usualmente

100.00%

FIGURA 22 Capacitacién al personal
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: Se observa que el 100% de los entrevistados
consideran que nunca se ha evaluado el trabajo individual por empleado,
como una alternativa de medicién de desempefio. Esto demuestra que en
Talleres y Servicios de Teojama Comercial Agencia Ambato no existe una

: adecuada evaluacion de actividades que contribuya a un mejor desempeno

laboral del personal involucrado.




Pregunta No. 6

., Se incentiva la participacion activa del personal en la solucion de

problemas?

CUADRO 24 Participacion activa del personal

No. Opciones Resultado %

1 Usualmente 2 67%

2 A veces 0 0%

3 Nunca 1 33%
Total: 3 100%

Elaborado por: Marco Rojas

33.33%
g Usualmente

B Aveces

# Nunca

0.00%

FIGURA 23 Participacion activa del personal
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacién: Se observa que el 67% de los entrevistados
expres6 que usualmente se incentiva la participacion del personal en la

solucién de los problemas, mientras un 33,33% respondié que no existe la




participacion del personal. Esto indica que un involucramiento del personal en
la busqueda de soluciones frente a los problemas que se presentan, pero

podria mejorarse e incentivarse esta medida favorable.

Pregunta No. 7

¢, Se realizan reuniones de trabajo para identificar las debilidades o errores

que se presentan y corregirlos oportunamente?

CUADRO 25 Reuniones de trabajo periddicas

No. Opciones Resultado %

1 Usualmente 2 67%

2 A veces 0 0%

3 Nunca 1 33%
Total: 3 100%

Elaborado por: Marco Rojas

33.33%

# Usualmente

B Aveces
0.00%

Nunca

FIGURA 24 Reuniones de trabajo periddicas
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas
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Analisis e Interpretacién: Los resultados expresados en la grafica muestran
que el 66,67% de los entrevistados expresaron “usualmente” sobre la
realizacion de reuniones de trabajo efectuadas para analizar situaciones del
Taller, mientras un 33,33% consideran que estas reuniones no son oportunas.
Esto demuestra que los problemas que se presentan dentro de los Talleres de
Teojama Comercial S.A. Agencia Ambato, se busca solucionarlos
analizandolos en consenso, pero podria propiciarse de mejor manera y ser
presidida por la autoridad, a fin de conocer mejor las debilidades que se

deben afrontar.

Pregunta No. 8

¢ Se toma en cuenta el desempefio alcanzado en forma mensual, con el fin de

evaluar las metas alcanzadas?

CUADRO 26 Cumplimiento de metas

No. Opciones Resultado %

1 Usualmente 0 0%

2 A veces . 2 67%

3 Nunca 1 33%
N Total: 3 100%

Elaborado por: Marco Rojas




0.00%

33.33%

B Usualmente

B Aveces

= Nunca

FIGURA 25 Cumplimiento de metas
Fuente: Entrevista
Elaborado por: Marco Rojas

Analisis e Interpretacion: Los resultados expresados en la gréafica muestran
que un 67% de los entrevistados expresaron que no es usual el analisis de
desemperio del taller; mientras el 33,33% opina que nunca se evalian las
metas alcanzadas. Este resultado muestra que en Talleres y Servicios de
Teojama Comercial S,A. Agencia Ambato, no existe una adecuada
planificacion de metas y estrategias que ayuden a mejorar la productividad

operativa.

4.3 VALIDACION DE LA HIPOTESIS

Mediante este procedimiento se podra determinar si la hipotesis planteada:
“La aplicacién de un modelo estratégico de procedimientos permitira mejorar
la productividad operativa de Talleres y Servicios de Teojama comercial S.A.
de la ciudad de Ambato en el afio 2010”; es una afirmacion razonable para ser

aceptada o rechazada.

S

Para la comprobacion de la hipétesis se utilizo el método estadistico del Chi-

Cuadrado, es necesario resaltar que esta prueba nos indica si existe o no una




relacion entre las variables que intervienen, pero no indica el grado o el tipo
de relacion: ni el porcentaje de influencia de una variable sobre la otra; ya que
esta prueba se utiliza generalmente para determinar la relacion entre variables

cualitativas.
Las variables que intervienen son:

V.I. Modelo estratégico de procedimientos
V.D. Productividad Operativa

Para la prueba del Chi cuadrado, se debe seguir los siguientes pasos:

a.- Planteamiento de las hipétesis nula y alterna:

Hipotesis Nula (Ho): “La aplicacién de un modelo estratégico de
procedimientos no permitird mejorar la productividad operativa de Talleres y

Servicios de Teojama comercial S.A. de la ciudad de Ambato en el afio 20107

Hipotesis Alterna (H;): “La aplicacion de un modelo estratégico de
procedimientos si permitira mejorar la productividad operativa de Talleres y

Servicios de Teojama comercial S.A. de la ciudad de Ambato en el afio 2010

b.- Determinacion del nivel de significancia:

Se establece un nivel de significacion del 5%, para la comprobacion de la

hipétesis, lo que nos da un nivel de confianza del 95%.

c.- Elaboracion de las tablas de frecuencias:

Se construye en primer lugar, la tabla con las frecuencias observadas,

tomando dos preguntas seleccionadas de acuerdo a la relacion que exista con

las variables en estudio:




CUADRO 27 Frecuencias Observadas
ALTERNATIVAS

o USUALMENTE A VECES NUNCA

‘ ‘ NoO. | VARIABLE PREGUNTA sl PARCIALMENTE NO TOTAL

1 ¢Existen normas de seguridad y
de prevencion de accidentes de
trabajo, legalmente establecidas,
‘ que deba  usted  cumplir
b 3 V.1 estrictamente? 0 3 5 8

¢Existe una secuencia logica para
la realizacién de los trabajos de
mantenimiento  vehicular,  asi
como la designacion puntual de
2 V.I. | responsabilidades? 1 2 - 3

.Recibe usted instrucciones claras
y precisas para la realizacion de
un trabajo de mantenimiento o
6 V.D. | reparacion vehicular? 5 3 - 8

.Se toma en cuenta el desempefio
alcanzado en forma mensual con
el fin de evaluar las metas
alcanzadas?

0 TOTAL 5 11 6 22
1 Elaborado por: Marco Rojas

Tomando en cuenta que la prueba del Chi-cuadrado, parte de la suposicion
que la hipotesis nula es verdadera, se debe determinar la frecuencia
esperada, multiplicando el total de cada fila por el total de cada columna y
este producto dividirlo para el total de la muestra en cada casilla, como se

muestra a continuacion:

Ver cuadro No. 28
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CUADRO 28 Frecuencias Esperadas

ALTERNATIVAS

No.

VARIABLE

PREGUNTA

USUALMENTE

A VECES

NUNCA

Sl

PARCIALMENTE

NO

TOTAL

V.I.

(Existen normas de seguridad y
de prevencion de accidentes de
trabajo, legalmente establecidas,
que deba  usted cumplir
estrictamente?

1.81818

2.18182

V.1

(Existe una secuencia ldgica para
la realizacion de los trabajos de
mantenimiento  vehicular, asi
como la designacion puntual de
responsabilidades?

0.68182

1.5

0.81818

V.D.

(Recibe usted instrucciones claras
y precisas para la realizacion de
un trabajo de mantenimiento o
reparacion vehicular?

2.182

3.636

2.18182

V.D.

(Se toma en cuenta el desempefio
alcanzado en forma mensual con
el fin de evaluar las metas
alcanzadas?

0.68182

1.5

0.81818

TOTAL

5.364

10.636

6.0000

22

Elaborado por: Marco Rojas

c.- Calcular el valor del estadistico aplicando la férmula.

) v Z(F o—Fe’

Fe
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CUADRO 29 Calculo Estadistico (Chi-Cuadrado)

RESPUESTAS FREC. FREC. Fo -Fe (Fo-Fe)2 X?= (Fo-Fe)*/Fe
OBSERVADA ESPERADA
(Fo) (Fe)
U
suslments 0 1.818 -1.818 3.306 1.818
Usual
i 1 0.682 0.318 0.101 0.148
| t
Usualmente 5 2.182 2.818 7.941 3.639
Usual
i menie 0 0.682 -0.682 0.465 0.682
A veces
3 4.000 -1.000 1.000 0.250
A veces
2 1.500 0.500 0.250 0.167
A veces
3 3.636 -0.636 0.404 0.111
A veces
2 1.500 0.500 0.250 0.167
Nunca
5 2.182 2.818 7.942 3.640
Nunca
- 0.818 -0.818 0.669 0.818
Nunca
- 2.182 -2.182 4,760 2.182
Nunca
1 0.818 0.182 0.033 0.040
13.663

Elaborado por: Marco Rojas

d.- Se aplica la regla de rechazo buscando el valor que le corresponde a X2 a
en la tabla de distribucion del chi-cuadrado segin el nivel de significancia y

los grados de libertad.

e Para determinar los grados de libertad se utiliza la siguiente férmula:

En donde:

g.l.=(n-1)*(m-1)
gl.=4-1)*@-1)-
g.l.=3*2

gl.=6

numero de filas

=5
1

numero de columnas

3
I




¢ Nivel de significancia (a) = 0.05

Entonces, el valorde X? a=12,59
e) Decisién

Al determinar que el X? (calculado) 13.663 es mayor que el X* a (obtenido)
12.59 se puede decir que queda rechazada la Hipotesis nula 'y por tanto se
acepta la Hipotesis alterna: “La aplicacion de un modelo estratégico de
procedimientos si permitira mejorar la productividad operativa de Talleres y
Servicios de Teojama comercial S.A. de la ciudad de Ambato en el afo
2010”.

Esta hipotesis es apoyada por la pregunta siete del cuestionario aplicado al
personal técnico de Talleres y Servicios de Teojama Comercial Agencia
Ambato y la pregunta cuatro del cuestionario aplicado al personal
administrativo; en las que se ratifican la necesidad de implementar una
herramienta organizativa y de control, como es el manual de procedimientos
que permita optimizar los recursos y agilitar los procesos y contribuir de esta

forma en la mejora productiva de la entidad.

f) Representacion Grafica

Zona de

aceptaciéon
0.05

12.59 Zona de
Rechazo

FIGURA 26 Regién de Aceptacion y Rechazo de la Hipotesis
Elaborado por: Marco Rojas
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Como producto del analisis e interpretacion de la informacion obtenida, en la
investigacién de campo referente a la aplicacion de un Modelo de
procedimientos en Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A. Agencia

Ambato, surgen las siguientes conclusiones:

1. Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A. Agencia Ambato, no cuenta
con un Manual de procesos que guie en el desempefio apropiado de las
tareas que deben llevarse a cabo y que sirva de guia para la ejecucion del

trabajo en forma mas efectiva.

2 La situacion evidenciada en el Taller de Teojama Comercial S.A. Agencia
Ambato, es que lps empleados realizan los procesos con poco conocimiento

de la proyeccién estratégica de la entidad, lo que afecta en el cumplimiento

de las metas propuestas por la organizacion.




3. Se han generado retrasos y confusiones a causa de gque no se hace una

planificacion y control adecuado de los trabajos realizados.

4. Se desconocen los pasos indispensables en la realizacion de las tareas del

Taller pasando por alto la seguridad e integridad del personal.

5. Se determiné la ausencia de principios y normas administrativas
consideradas factores claves para un buen desempefio laboral, mediante el
uso de herramientas que sirvan de instruccién u orientacion al personal en el

desemperio de sus labores de trabajo.

| ‘ 6. Se puede concluir que la falta de planificacién en las actividades, limita las
capacidades, y destrezas de los involucrados, asi como la calidad de los

servicios otorgados.

5.2 RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta lo anteriormente descrito en las conclusiones se formula las

siguientes recomendaciones:

1. Dada la necesidad de una guia formal que contenga la secuencia de las
actividades que se llevan a cabo en Talleres y Servicios de Teojama
Comercial S.A., es preciso contar con un Manual de procedimientos, ya que

se pueden estandarizar y optimizar las tareas del personal operativo.

2. Difundir a todo nivel, las politicas, estrategias, normas y objetivos de la
institucion, para fomentar el compromiso e identificacion del personal con la

empresa y las metas propuestas.

3. Es necesario planificar y controlar oportunamente todo trabajo a nivel

operativo, para alcanzar los resultados esperados.

4. Se debe proporcionar una descripcion actualizada, concisa y clara de las

actividades contenidas en cada proceso, asi como, principios y normas de




seguridad de estricto cumplimiento, para evitar riesgos o accidentes

laborales, propios en un taller de reparacion de vehiculos.

Es necesario que los administradores adquieran el compromiso para
emprender medidas de control que ayuden a identificar debilidades
especificas en el area del Taller y proponer un Manual de procedimientos

como un plan de accion para mejorar el rendimiento del mismo.

Las actividades del Taller de Servicios Teojama Comercial S.A. deben ser

planificadas, para poder afrontar los retos que se presentan. Es decir,

buscar la excelencia a través de la mejora continua.




CAPITULO VI
LA PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Titulo: Modelo Estratégico de

Procedimientos
Institucion Ejecutora: Teojamé Comercial S. A.

Beneficiarios: Personal operativo y de control

de la empresa:

Gerente de la Sucursal
Jefe de Taller

Asesor de Servicio

Ubicacion: Av. Bolivariana entrada a
Santa Clara




Espacio: Talleres y Servicios Teojama

Comercial - Agencia
Ambato
Area: Planificacion Estratégica
Fecha de inicio: marzo 2010
Fecha de terminacion: octubre 2010
Presupuesto:
CUADRO 30 Presupuesto
INGRESOS
Detalle Ingresos Cantidad P. Unitario Subtotal Total
Financiamiento -
1 733,00
Empresa 733,00
TOTAL INGRESOS | 733,00
EGRESOS
Detalle Egresos Cantidad P. Unitario | Subtotal Total
Recursos Humanos
Administrador 1 “500,00 500,00 ]
Recursos Materiales
Copias 700 0,03 21,00 .
Impresiones 500 0,10 50,00
Anillados 10 1,50 15,00 ]
| Toéner 2 40,00 80,00
Suman 666,00
10% Imprevistos 67,00
TOTAL EGRESOS - - 733,00

Elaborado por: Marco Rojas




6.2 ANTECEDENTES

La presente propuesta se enfoca en desarrollar un modelo estratégico de
aplicacion particular en Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A. que
guie adecuadamente el cumplimiento de cada uno de los procedimientos, y
lograr asi una programacién adecuada de sus actividades, incrementando el

rendimiento productivo y aumentando la competitividad de la empresa.

En base al estudio previo se pudo establecer las siguientes debilidades en

relacion al tema de analisis:

Retrasos en entrega de vehiculos, lo que afecta directamente a la satisfaccion
del Cliente.

Desperdicio de la capacidad productiva, a causa de la falta de organizacion y
secuencia logica de actividades, provocandose confusiones y retrasos en las

tareas.

Falta de estandarizacion de los procesos, lo que no permite medir y mejorar la

calidad de los servicios.

El desarrollo del Modelo implica la definicion de los procesos y la
estandarizacion de actividades, con el proposito de hacer mas facil y
entendible cada uno de los procedimientos a seguirse y mejorar continuamente

las labores que se realizan.

Para que la empresa en estudio logre optimizar su capacidad productiva es
indispensable que oferte servicios de calidad, a un precio razonable y sobre
todo a tiempo; siendo para esto necesario contar con un equipo de trabajo
especializado que de soluciones adecuadas a las necesidades de los Clientes

de forma efectiva, cumpliendo de forma secuencial y l6gica cada uno de los

procedimientos previamente establecidos en un documento formal.




6.3 JUSTIFICACION

La presente propuesta se justifica por la importancia que representa un estudio
para lograr elevar la productividad y eficiencia tanto de control, prevencion,
ahorro y mejoramiento continuo de todos los procedimientos que forman parte
de las labores de Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A. Agencia
Ambato: mediante el manejo adecuado de los recursos y la optimizacion de los

procesos, utilizando herramientas administrativas modernas.

Se torna relevante definir las actividades que contienen los diferentes
procedimientos del area de Talleres de Teojama Comercial, siendo prioritario
documentarlos para mantener un ambiente de trabajo seguro y libre de
situaciones de riesgo, garantizando de esta forma el bienestar de los

trabajadores.

Como resultado de esta investigacion se obtendra un documento que oriente
el accionar de los trabajadores y permita a la organizacion desarrollar de
manera eficiente las funciones administrativas como planear, organizar, dirigir

y controlar.

El modelo propuesto permitira conocer diferentes datos y caracteristicas
determinantes respecto al desempefio laboral y el seguimiento continuo de las

actividades para establecer mejoras en tiempo y calidad de los servicios.

6.4 OBJETIVOS
6.4.1 General
Proveer a la organizacién de una herramienta que permita planificar, organizar

y controlar el desemipefio del personal, proporcionando una orientacion precisa

en el ambito operativo o de ejecucion, orientando los esfuerzos de los

empleados para elevar su desempefio productivo.




6.4.2 Especificos

1. Analizar y evaluar las actividades que se llevan a cabo en el area del
Talleres, para sustentar el modelo, tomando en cuenta la secuencia logica

de las actividades de los procedimientos.

2. ldentificar los procedimientos y definir especificamente con exactitud las
actividades que abarca definiendo responsabilidades y exigiendo el
cumplimiento de las normas basicas de un Taller de mantenimiento

vehicular.

3. Proponer la implementacion de un Manual de procedimientos que
contribuya al mejoramiento productivo guiando las labores o actividades

para estandarizar la operatividad de las mismas.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

La posibilidad de la implantacién y puesta en marcha de la propuesta se basa

en los siguientes aspectos:

6.5.1 Factibilidad econémica

La presente investigacion es factible en el aspecto econdmico ya que la
propuesta planteada busca mejorar la capacidad productiva en el area de
Talleres de Teojama Comercial S. A. Agencia Ambato mediante el analisis y
revision de los procedicimientos, con lo cual se podra controlar de mejor
manera las actividades que la empresa en busca de la economia de los

recursos.

Es asi que un modelo de procedimientos pretende simplificar el trabajo
mediante la optimizacién de los recursos a través de la planificacién de
tiempos, delegacion de autoridad, requerimientos y responsables de puestos:

lo que permitira incrementar la productividad y mejorar la rentabilidad.
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6.5.2 Factibilidad Organizacional

Debido al interés que tiene la empresa en el tema de planificacién y control,
existe la viabilidad de la propuesta por considerarse de importancia cada uno
de los aspectos que seran analizados y su contribucién en el desempefo

organizacional.

La aplicacién del proyecto requiere indudablemente la utilizacion de técnicas y
herramientas netamente administrativas, buscando lograr una planificacion
apropiada, que permita un control adecuado de los recursos, y facilite el

cumplimiento de las labores; mediante un sistema de mejora continua.

6.5.3 Factibilidad Operacional

En Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A. se cuenta con personal
calificado en el area administrativa y gerencial, el mismo que proporciona la

confianza requerida para el buen manejo del manual.

Es adecuado que el departamento involucrado cuente con personal dispuesto
a mejorar su desempefio siendo necesario un analisis, descripcién y disefio de

los procedimientos.

6.5.4 Factibilidad Tecnolégica

Los recursos tecnoldgicos con que cuenta la empresa en cuestion contribuyen
favorablemente para la formulacién y elaboracién de un Manual de

procedimientos y su puesta en marcha.

Ademas el gerente y todo el personal involucrado tienen toda la predisposicion
de capacitarse para viabilizar la propuesta, y asi obtener los resultados

‘planteados.
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6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICA

La importancia de los procedimientos es que se vuelven cada vez mas
rigurosos en los niveles bajos, por la necesidad de un control para detallar la
accion de los trabajos rutinarios llegando a tener una mayor eficiencia cuando

se ordenan de un solo modo.

Un correcto flujo en las actividades, es fundamental a la hora de vigilar y
controlar los recursos. Este proceso parte de una base cientifica, en que se
analiza los principales conceptos y técnicas utilizadas para lograr el proposito

planteado.

6.6.1 Proceso

“Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades sistematizadas
que se realizan o} tienen lugar con un fin” (2008)

http://www.definicionabc.com/general/proceso.php.

6.6.2 Procedimiento

"Los procedimientos consisten en describir detalladamente cada una de las
actividades a seguir en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la

disminucién de errores". Cérdova, M. (2007) p. 32.

6.6.3 Beneficios de los procedimientos

“Los principales beneficios de un procedimiento son: a.- Aumenta el
rendimiento laboral. b.- Permite adaptar las mejores soluciones para los
problemas. c.-Contribuye a llevar una buena coordinaciéon y orden en las

actividades de la organizacion”

http://es.wikipedia.org/wiki/Procedimiento_administrativo




6.6.4 Estructura de los procedimientos

‘Los procedimientos se estructuran de la siguiente manera: a.- Identificacion.
b.- Objetivos de los procedimientos. c.- Areas de aplicacion o alcance de los
procedimientos. d.- Responsables. e.- Unidades administrativas y/o puestos
que intervienen en los procedimientos en cualquiera de sus fases. f.- Politicas
o] normas de operacion”

http://es.wikipedia.org/wiki/Procedimiento_administrativo

6.6.5 Manual

“Un manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge
minuciosamente todas las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de entender,
y permita a su lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta, sin
temor a cometer errores”.

http://www.bcr.gob.sv/uploaded/content/cuadro/701352790.doc.

6.6.5.1 Objetivos de un Manual

‘a.- Precisar la secuencia légica de las actividades de cada procedimiento. b.-
Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada unidad
administrativa”. http://www.bcr.gob.sv/uploaded/content/cuadro/701352790.doc

Técnicas de elaboracion de los Manuales

“Existen tres técnicas para la elaboracién de los manuales: 1.- Verificar los
principales procedimientos que conforman un departamento. 2.- Detallar cada
uno de los procedimientos. 3.- Elaborar una norma de servicio que debera ser

incluida en el manual; en este punto se debe explicar él porque, el como, quien
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lo hace, para qué; debera ser redactado en forma clara y sencilla”.

http://www.bcr.gob.sv/uploaded/content/cuadro/701352790.doc.

6.6.5.2 Ventajas de los Manuales

“Entre las principales ventajas de los manuales se encuentran las siguientes:
a.- Flujo de informacion administrativa. b.- Guia de trabajo a ejecutar. C.-
Coordinacién de actividades. d.- Uniformidad en la interpretacion y aplicacion
de normas. e.- Revision constante vy mejoramiento de las normas,
procedimientos y controles. f-Simplifica el trabajo como analisis de tiempo”

http://www.bcr.gob.sv/uploaded/content/cuadro/701 352790.doc.

'6.6.5.3 Desventajas de los Manuales.

“a- Existe un costo en su confeccion que, indudablemente, debe
afrontarse. b.- Exigen una permanente actualizacion, dado que la pérdida de
vigencia de su contenido acarrea su total inutilidad. c.- No incorporan los
elementos propios de la organizacion informal, la que evidentemente existe
pero no es reconocida en los

manuales”. http://www.bor.gob.sv/uploaded/content/cuadro/701 352790.doc.

6.6.5.5 Estructura de un Manual

Segun la Guia para Elaboracion de Manuales de Procedimientos de Quero
Castro, Ana (http://www.monografias.com/trabajos6/maca/maca.shtml); la
estructura de un Manual de procedimientos comprende tres partes

primordiales que son:

a) Encabezamiento.- Este debe tener la siguiente informacion:

. Nombre de la empresa u organizacion
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afrontarse. b.- Exigen una permanente actualizacion, dado que la pérdida de
vigencia de su contenido acarrea su total inutilidad. c.- No incorporan los
elementos propios de la organizacién informal, la que evidentemente existe
pero no es reconocida en los

manuales”. http://www.bcr.gob.sv/uploaded/content/cuadro/701352790.doc.

6.6.5.5 Estructura de un Manual

Segun la Guia para Elaboracién de Manuales de Procedimientos de Quero
Castro, Ana (http://www.monografias.com/trabajos6/maca/maca.shtml); la
estructura de un Manual de procedimientos comprende tres partes

primordiales que son:

a) Encabezamiento.- Este debe tener Ia siguiente informacion:

« Nombre de la empresa u organizacién
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b)

Departamento, seccion o dependencia en las cuales se llevan a cabo los
procedimientos descritos. Titulo, el mismo que debe dar una idea clara y

precisa de su contenido.

indice o tabla de contenido de un criterio de relaciéon de los elementos que

contiene el manual.
El Cuerpo del Manual.- Este debe contener la siguiente informacion:

Descripcion de cada uno de los términos o actividades que conforman el
procedimiento, con indicaciones de como y cuando desarrollar las

actividades.

Glosario de Términos.- Al final del manual se debe incluir los siguientes

datos:

Anexos o apéndices como complementos explicativos de aquellos

aspectos del manual que lo ameriten.

Fecha de emision del procedimiento para determinar su vigencia.

Nombre de la entidad responsable de la elaboracion del manual y su

contenido.

6.6.5.6 Aplicacion de los manuales

“La existencia del manual de procedimientos en la organizacion permite

facilitar la adaptacion de cada factor de la empresa a los intereses primarios de

la organizacion. Identificamos las siguientes funciones basicas del manual de

procedimientos: a.- El establecimiento de objetivos. b.- Definicion de politicas,

guias, procedimientos y normas. c.-La evaluacién del sistema de organizacion.

d- Las limitaciones de autoridad y responsabilidad. e.-Las normas de

proteccion y utilizacion de recursos. f-La aplicacién de un sistema de méritos y
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sanciones para la administracién de personal. g.-La generacion de
recomendaciones. h.-La creacion de sistemas de informacion eficaces. i.- El
establecimiento de procedimientos y normas. j.-El establecimiento de
programas de induccion y capacitacion de personal. k.-La elaboracion de
sistemas de normas y tramites de los procedimientos”

http://www.monografias.com/trabajos6/maca/maca.shtml.
6.6.6 Manual de Procedimientos

‘Documento elaborado sistematicamente en el cual se indican las actividades,
a ser cumplidas por los miembros de un organismo y la forma en que las
mismas deberan ser realizadas, ya sea conjunta 6 separadamente’.

http://www.monografias.com/trabajos6/maca/maca.shtml.

6.6.6.1 Caracteristicas de los Manuales de Procedimientos

“Un Manual de procedimientos describe las siguientes caracteristicas: a.-No
son de aplicacion general, sino que su aplicacion va a depender de cada
situacion en particular. b.- Son de gran aplicacion en los trabajos que se
repiten, de manera que facilita la aplicacion continua y sistematica. c.- Son
flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas situaciones.

http://www.monografias.com/trabajos6/maca/maca.shtmi.
6.7 METODOLOGIA

La presente propuesta representa la incorporacién y aplicabilidad de un

modelo operativo que abarque algunas etapas:

. Politicas de calidad

« Normas de seguﬁdad

« Flujograma
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. Detalle de los procedimientos y las actividades involucradas

. Establecimiento de estandares

. Designacion de responsables

Todo esto con el propésito de facilitar la actuacion de los elementos humanos

que colaboran en la obtencion de los objetivos y el desarrollo de las funciones.

El modelo representa la base primordial para el entendimiento integral de la
parte operativa, precisando la secuencia légica de las actividades de cada
procedimiento, definiendo la responsabilidad del personal involucrado; lo que

contribuira a mejorar los servicios y generar mayores réditos para la empresa.

La conformacion de un andlisis apropiado para la entidad, permitira tener un
conocimiento real sobre la situacién actual de la Unidad y brindar las pautas
necesarias para alcanzar las metas propuestas. Un analisis estratégico de
procedimientos tiene como finalidad uniformar y controlar el cumplimiento de

las rutinas de trabajo, facilitando a la vez las labores de inspeccion y control.

6.7.1 Recursos

Esta propuesta estd inmersa en la disciplina administrativa, por lo que es
necesario el dominio de conceptos y definiciones fundamentales como |la
calidad y el control, ya que los contenidos de un Modelo de Procedimientos
son amplios y requieren la elaboracion de normas, principios y documentos
que garanticen su funcionamiento como tal para constituirse como una

herramienta eficaz para la administracion.

~

La elaboracion adecuada del documento requiere informacion técnica vy

definiciones claras enmarcadas dentro del contexto global de la empresa
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objeto de analisis, lo que exige el conocimiento obligatorio de determinados

aspectos institucionales, legales, y estratégicos.

El disefio de un Modelo de procedimientos requiere el analisis de actividades,
tiempos y espacio para obtener resultados que permitan implementarlos como

estandares y cumplir con los requerimientos identificados en el estudio.

El primer paso es la identificacién previa de la unidad en particular, siendo
necesario el reconocimiento integral del departamento, asi como el analisis
pormenorizado y secuencial de las actividades que se llevan a cabo, el estudio
de puestos y personal que integra la unidad. El analisis se realiza a nivel de
areas o departamentos, luego se identifica los procesos y finalmente se

definen las actividades que integran los mismos.

El resultado es un documento formal que debe difundirse como un mecanismo

adecuado para su debido funcionamiento dentro de la organizacion.

6.7.2 Estrategias

Un modelo de procedimientos requiere de estrategias claves para solventar el

éxito del mismo, estas son:

e Recoleccion de datos relevantes en el area de estudio determinando las
debilidades existentes en los procesos para poder formular medidas

correctivas.

e Suministrar informacion de forma clara y sencilla sobre los procedimientos

y las actividades que deben cumplirse.

~

e Utilizar la representacién grafica de cada procedimiento para facilitar su

entendimiento y sefialar la secuencia de los pasos como deben seguirse.

87



e Disefiar los procedimientos y un plan para su implementacion en base a

beneficios, motivando su aplicaciéon y conocimiento.

e Realizar una evaluaciéon periodica del modelo, con la finalidad de
actualizarlo y mejorarlo, pudiendo agregarse u omitirse procedimientos o
actividades de ser necesario, para proporcionar una herramienta util y

relevante que sirva de soporte.

6.7.3 Centros de Responsabilidad

Es el nivel gerencial quien tiene la responsabilidad del manejo y difusion del
documento formal donde se resume los procedimientos, y demas lineamientos
de funcionalidad de cada uno de los departamentos que conforman la

empresa.

El dominio de las herramientas de control como son los flujogramas y los
Manuales operativos y de procedimientos estan a cargo del Jefe de Taller,
como responsable de los procesos y demas recursos que intervienen en el

mantenimiento vehicular.

El personal operativo que son los ejecutores de los procesos, son los
encargados de cumplir con los lineamientos establecidos en ellos, e informar

sobre su funcionalidad a fin de actualizarlos o mejorarlos.

6.7.4 Procedimiento

Los pasos a seguirse para la elaboracion del Modelo de procedimientos
aplicable en Talleres y Servicios de Teojama Comercial S.A. Agencia Ambato,
tienen como base fundamental la descripcion detallada de los procedimientos
de la empresa. Y a la vez para poder detallar un procedimiento se necesita

saber: el quién, el cémo, el qué y el cuando.
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Un manual de procedimientos especifica, en general, los siguientes items:

Objetivo: Se determina el objeto para que se realiza ese procedimiento.

Alcance: Indica a que sectores o personas de la empresa es aplicable ese

procedimiento.

Responsabilidades: Sefiala claramente quienes son las personas que tiene la

responsabilidad de que el procedimiento se realice de esa forma.

Desarrollo: Se define y detalla el proceso, ya sea en forma escrita, en

fljujogramas, esquemas, etc.

Otro de los aspectos importantes de la propuesta es el establecimiento de
politicas de calidad, normas de seguridad y estandarizacién de actividades, lo

que facilitara el ordenamiento y control del Taller.

El modelo pretende generar una interaccion adecuada entre la empresa, el

personal de Talleres y Cliente, con la definicion de requisitos elementales que

deben cumplirse.

6.7.4.1 Manual de Higiene y Normas de Seguridad

Las Normas de Seguridad son técnicas que se aplican para determinar los
peligros relacionados con tareas, el personal que ejecuta la tarea, personas
involucradas, equipos y materiales que se utilizan y ambiente donde se ejecuta

el trabajo.

Este manual representa una herramienta sencilla y util, para identificar y
analizar los riesgos laborales asociados a las distintas operaciones que se

llevan a cabo habitualmente en los talleres mecanicos, asi como describir las
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medidas que deben implantarse para su prevencién y control, minimizando las

perdidas en funcién de la productividad.

Los componentes esenciales de un Manual de Higiene y Seguridad son:

a.- Portada: Donde se hace constar la identificacion general de la empresa.

TALLERES Y SERVICIOS

Agencia Ambato
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b.- Caratula: La cual debe contener los datos mas elementales como son:

e Nombre de la o Entidad y Logotipo.

e Nombre de la Unidad responsable del procedimiento.
e Titulo

e Fecha de elaboracién o actualizacion.

e Firmas de autorizacién, como son las de Elaboracién y Aprobacion

~ MANUALDE
HIGIENE Y NORMAS

" DE SEGURIDAD

Elaborado por:

Aprobado por:

Fecha

i
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b.- Presentacion

Es la parte que presenta de manera formal el manual y sus beneficios al

adoptar medidas que proporcionen seguridad.

MANUAL DE HIGIENE Y
NORMAS DE SEGURIDAD

PRESENTACION

Con el presente manual se pretende facilitar una herramienta sencilla y util,
para identificar y analizar los riesgos laborales asociados a las distintas
operaciones que se llevan a cabo habitualmente en la seccion Talleres, asi
como describir las medidas que deben implantarse para su prevencion y

control.




c.- indice.- Se describe los capitulos o los titulos principales que comprende
el Manual. Aqui se enumeran los elementos de su contenido, asi como el

numero de pagina correspondiente.

MANUAL DE HIGIENE Y
NORMAS DE SEGURIDAD

INDICE

Condiciones del Entorno

Orden y Limpieza
Condiciones ambientales
lluminacién

El ruido

Senalizacion

Serales de Advertencia

Senfales de prohibicion

Senales de Obligacion

Sefiales de equipos contra incendios

Elevacién y manejo de cargas

Plan de almacenamiento
Gestion de residuos
Equipos de proteccion individual

Recomendaciones Generales

N
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d.- Descripcion: Es el detalle de cada uno de los temas enunciados en el

indice.

MANUAL DE HIGIENE Y
NORMAS DE SEGURIDAD

CONDICIONES DEL ENTORNO

El taller mecanico debe mantenerse en unas condiciones de orden y limpieza apropiadas y
cumplir las prescripciones sobre temperatura, humedad, ventilacion, iluminacion y ruido

establecidas en los parametros normales y seguros, como se detalla a continuacion:

a.- Orden y limpieza

El orden y la limpieza deben ser consustanciales con el trabajo. Las normas propuestas

son:

e Mantener limpio el puesto de trabajo, evitando que se acumule suciedad, polvo o
residuos liquidos, manteniendo los suelos limpios y libres de vertidos para evitar

resbalones.

e Recoger, limpiar y guardar en las zonas de almacenamiento las herramientas y Utiles

de trabajo, una vez que finaliza su uso.

e Limpiar y conservar correctamente las maquinas y herramientas de trabajo, de

acuerdo con los programas de mantenimiento establecidos.

e  Reparar las herramientas averiadas o informar de la averia al Jefe de Taller.

~




MANUAL DE HIGIENE Y
NORMAS DE SEGURIDAD

e No sobrecargar las estanterias, recipientes y zonas de aimacenamiento.

e  Colocar siempre los desechos y la basura en contenedores y recipientes adecuados.

e Disponer los manuales técnicos de instrucciones y los utensilios generales en un
lugar del puesto de trabajo que resulte faciimente accesible, que se pueda utilizar sin

llegar a deteriorarlos.

e Mantener debidamente sefalizadas las escaleras y zonas de paso.

e No blogquear los extintores, mangueras y elementos de auxilio en caso de incendios

en general, con mobiliario.

b.- Condiciones ambientales

La exposicion de los trabajadores a las condiciones ambientales en el taller mecanico no
debe suponer un riesgo para su seguridad y salud, ni debe ser una fuente de incomodidad

o molestia, evitando:

e Humedad y temperaturas extremas

e  Cambios bruscos de temperatura

° Corrientes de aire

e  Olores desagradahles




MANUAL DE HIGIENE Y
NORMAS DE SEGURIDAD

Las actividades propias del taller mecanico requieren una temperatura ambiente entre 14°
y 25°,

c.- La lluminacién
La iluminacién del taller mecanico debe adaptarse a las caracteristicas de la actividad que
se realiza en ellos. Los distintos tipos de iluminacién se utilizaran segun las circunstancias,

es decir:

Siempre que sea posible, el taller mecanico debe tener preferentemente iluminacion

natural.

La iluminacién artificial debe complementar la natural.

La iluminacion localizada se utilizara en zonas concretas que requieran niveles elevados

de iluminacién.

La distribucion de los niveles de iluminacidon debe ser uniforme, evitando variaciones

bruscas de luminancia dentro de la zona de trabajo.

d.- El Ruido

La exposicion al ruido debe eliminarse en su origen o reducirse al nivel mas bajo posible,

teniendo en cuenta los avances técnicos. Se tendra en consideracion:

e La eleccion de equipos de trabajo que generen el menor nivel de ruido posible.

~

e La concepcion y disposicion de los lugares y puestos de trabajo.




MANUAL DE HIGIENE Y
NORMAS DE SEGURIDAD

e La informacién y formacién adecuadas, para utilizar correctamente los equipos de

trabajo.

o La organizacion del trabajo limitando la duracién e intensidad del ruido por largos

periodos de tiempo.
e La utilizacién de protectores auditivos.

SENALIZACION

a.- Sefales de advertencia de un peligro

Tienen forma triangular y el pictograma negro sobre fondo amarillo. Las que con mayor

frecuencia se utilizan son:

‘ Materiales inflamables. En este tipo de locales se usan
a menudo disolventes y pinturas que responden a este
tipo de riesgo, utilizandose la sefal indicada.

|

Maternales ntlamables i

Riesgo eléctrico. Esta sefial debe situarse en todos los
armarios y cuadros eléctricos del taller. Ries

T e s ]

Radiacion laser. Se utilizara siempre que se manipulen
equipos de verificacion y control basados en esta _
forma de radiacion. Viene acompafiando a los citados

equipos. Si éstos son fijos, conviene poner la sefial a ——
la entrada del recinto donde se encuentran. RERRMIN: SR

Cuando en el taller existan desniveles, obstaculos u
otros elementos que puedan originar riesgos de caidas A % % N
‘ de personas, choques o golpes susceptibles de
provocar lesionres. Se podra utilizar una sefializacion
consistente en franjas alternas amarillas y negras. Las
franjas deberan tener una inclinacién de unos 45°

‘ .
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b.- Sefiales de prohibicion

De forma redonda con pictograma negro sobre fondo blanco. Presentan el borde del
contorno y una banda transversal descendente de izquierda a derecha de color rojo,
formando ésta con la horizontal un angulo de 45°. Siempre que se utilicen materiales
inflamables, la sefial triangular de advertencia de este peligro debe ir acompafiada de
aquella que indica expresamente la prohibicion de fumar y de encender fuego, que se

muestra a continuacion:

c.- Sefales de obligacion
Son también de forma redonda. Presentan el pictograma blanco sobre fondo azul.
Atendiendo al tipo de riesgo que tratan de proteger, cabe sefialar como mas frecuentes en

estos establecimientos, las siguientes:

Proteccién obligatoria de la vista: Se utilizara siempre y cuando
exista riesgo de proyeccion de particulas a los ojos, en
operaciones con esmeriladoras, radiales, etc.

Proteccion obligatoria del oido. Esta sefial se colocara en aquellas
areas de trabajo donde exista demasiado ruido

Proteccion obligatoria de los pies. De uso en aquellos casos en
que exista riesgo de gaida de objetos pesados, susceptibles de
provocar lesiones de mayor o menor consideracion en los pies y e

sea necesaria la utilizacion de calzado de seguridad. Preteceion ebigatenia

de jos pies




MANUAL DE HIGIENE Y
e NORMAS DE SEGURIDAD

Proteccion obligatoria de las manos. Esta sefial debe
exhibirse en aquellos lugares de trabajo donde se realicen
operaciones que comporten riesgos de lesiones en las manos
(cortes, dermatitis de contacto, etc.) y no se requiera una gran
sensibilidad tactil para su desarrollo

Proteccién obligatoria de la cabeza: A utilizar siempre que
exista riesgo de golpes en la cabeza o caidas de objetos
desde una posicion elevada. Se usa, por ejemplo, en trabajos
bajo puentes elevadores o en fosos. Prateccion

d.- Seiales relativas a los equipos contra incendios

Son de forma rectangular. Presentan el pictograma blanco sobre fondo rojo. Las mas
frecuentes en los talleres mecanicos son las que indican el emplazamiento de extintores y

de mangueras para incendios, es decir:

Mancuserm
para incendios

Ademas, conviene recordar la obligatoriedad de delimitar las areas de almacenamiento y
,\ 3 - 5
de paso, tanto de vehiculos como de personas, asi como las salidas de emergencia y

‘ elementos de primeros auxilios (botiquin, duchas de emergencia, barios, etc.).
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ELEVACION Y MANEJO DE CARGAS

El trabajo en el taller mecanico de vehiculos pesados requiere, en ocasiones, maniobrar
con piezas mas o menos grandes que implican operaciones de elevacion y manejo en
general de cargas. Las operaciones de elevacion se llevan a cabo habitualmente con el
montacargas, tecles, y coches rodantes

En la utilizacién de los equipos de trabajo elementales de elevacion y descenso, debe
prevenirse los riesgos derivados de la manipulacion de los mismos, respetando las

condiciones de utilizacién de estos equipos, tal como se recomienda por los fabricantes.

Todo equipo dispondra del correspondiente manual de instrucciones y libro de

mantenimiento y revisiones en castellano facilitado por el fabricante.

PLAN DE ALMACENAMIENTO

Para el correcto almacenamiento de insumos y materiales, debe establecerse un plan
adecuado que permita, en caso de fuga, derrame o incendio, conocer con precision y
rapidez la naturaleza de los productos almacenados, sus caracteristicas, cantidades y
localizacion, para poder actuar en consecuencia. Asimismo, es conveniente distribuir la
superficie del almacén en diferentes zonas claramente sefializadas mediante letras o
numeros, que faciliten su identificacion.

Los datos que debe contener un plan de almacenamiento son:

* Inventario actualizado de los productos almacenados.

e Indicacion de la cantidad maxima admisible de cada clase de productos.
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e Zonas del almacén donde se hallan emplazados los diferentes tipos de productos.

e Control de entradas y salidas de almacén, que permita conocer, en todo
momento, los movimientos de los distintos productos; conviene llevarlo a cabo
mediante una aplicacion informatica, identificando el tipo de producto, cantidad,

fecha de entrada, fecha de salida y observaciones particulares.

Asimismo, para el almacenamiento de productos peligrosos existen dos tipos

basicos de medidas a tomar:

» Almacenamiento en locales separados

» Separacion suficiente de los productos almacenados

Las sustancias y preparados peligrosos deben ser agrupados por clases, evitando
el almacenamiento conjunto de productos incompatibles, asi como las cantidades

maximas.

Conviene precisar que, por sus caracteristicas intrinsecas, ciertas clases de

productos son incompatibles, pudiendo reaccionar violentamente entre si, por lo
que no deben ser almacenados conjuntamente, sobre todo a partir de

determinadas cantidades.

Como medidas de seguridad adicionales hay que tener en cuenta aquellas que

estan orientadas a la prevencion de incendios, entre las que cabe sefalar:

e Prohibicion de fumar.
e Restriccion del acceso al almacén para personal no autorizado.
¢ No realizar trabajos en el almacén que produzcan chispas o que generen calor

(esmerilar, soldar, amolar), sin antes establecer todas las medidas de seguridad

necesarias para realizar el trabajo que se requiera.
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GESTION DE RESIDUOS

La manipulacién de productos quimicos lleva consigo, la generacion de residuos que es
preciso tratar adecuadamente. A este respecto, se define los pasos a seguirse:

e  Minimizar la generacion de residuos en su origen, evitando que se generen.

e Reciclado.- Pretende reutilizar el residuo generado, en el mismo o en otro proceso,

en calidad de materia prima.

¢ Eliminacién segura de los residuos no recuperables, sujetandose a las normas
exigidas por el Departamento de Higiene Municipal. Como paso previo a la
eliminacion es esencial que los residuos se clasifiquen, segreguen y depositen en

contenedores apropiados.

EQUIPOS DE PROTECCION INDIVIDUAL

El equipo de proteccion individual para realizar las actividades propias de taller consta

basicamente de:

o Gafas de proteccion

. Guantes

o Overol

o Faja lumbar

o Calzado de seguridad aislante.
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e.- Recomendaciones.- Se detallan las principales recomendaciones para el

personal involucrado en el area

MANUAL DE HIGIENE Y
NORMAS DE SEGURIDAD

% RECOMENDACIONES GENERALES

- Sea ordenado tanto en su persona como en su trabajo.
- Haga sus actividades, cualquiera que sea con seguridad e higiene.

- Exija y utilice en su trabajo, los elementos de proteccion de personal que su
actividad laboral requiera, son para su proteccion y cuidado.

- Utilice y cuide los servicios sanitarios de la empresa, y manténgalos siempre
limpios.

- Trate a los clientes de la empresa como suyos, de ello depende su
trabajo.

- Al advertir algin peligro dentro de la empresa, comuniquelo de inmediato.

NO OLVIDE QUE EN TODO MOMENTO Y EN TODO LUGAR HAY
PELIGRO POR ELLO SEA SIEMPRE PREVISIVO Y PREVENTIVO.

f.- Anexos.- Se debe anexar al Manual documentos relacionados al

cumplimiento de los procedimientos estipulados como:

* Bitacora de mantenimiento de equipos y herramientas de taller.

103




o Tarjetas de control de insumos y materiales de consumo, etc.

6.7.4.2 Manual de Procedimientos

En forma similar al Manual de Seguridad, los principales contenidos del

Manual de Procedimientos, son:

a. Portada o Caratula: La cual debe contener los datos mas elementales

COmo son:

® Nombre de la Entidad y Logotipo.

o Nombre de la Unidad responsable del procedimiento.
e  Titulo

. Fecha de elaboracién o actualizacion.

. Firmas de autorizacion, como son las de Elaboraciéon y Aprobacion

TALLERES Y
SERVICIOS

]

Agencia Ambato

Fecha
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b.- Contenido.- Es la parte que presenta de manera sintética y ordenada, los

capitulos o los titulos principales que comprende el Manual:

indice.- Aqui se enumeran los elementos de su contenido, asi como el nimero

de pagina correspondiente. Se recomienda seguir el siguiente orden:

INDICE

Introduccion
Objetivo del Manual
Presentacién de los Procedimientos

e Nombre del procedimiento

e Objetivos

e Normas y Politicas de Operacion
e Descripcion del procedimiento

e Formatos e Instrucciones

¢ Diagramas de Flujo
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Introduccidn.- En este punto se contempla la presentacion del documento, su
objetivo y utilidad:

Introduccion

El presente Manual de Procedimientos
tiene como objetivo servir de instrumento
de apoyo en el funcionamiento
institucional, especialmente en la seccion
Talleres y Servicios de Teojama
Comercial - Agencia Ambato.

Contempla la descripcion del
w procedimiento, la definicién de su objetivo,
normas y politicas de operacién que rigen
para su elaboracion, y diagramacion del
proceso.

Cabe sefalar que este documento sera
renovado periédicamente en la medida
que se presenten modificaciones en su
contenido, en la normativa establecida, en
la estructura organica de la unidad, o en
algun otro aspecto que influya en la
operatividad del mismo.
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Objetivo del Manual.- Se define el propésito del Manual:

|

Objetivo del Manual

Recopilar en forma ordenada, secuencial
y detallada las operaciones que se
realizan al interior de Talleres y Servicios
de Teojama Comercial S.A.-Agencia
Ambato, estableciendo de manera formal
los métodos y técnicas de trabajo a
aplicarse, precisando las
responsabilidades de los distintos
organos que intervienen en la ejecucion,
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c.- Presentacion de los procedimientos.- Enuncia los procedimientos que se
van a describir en el Manual, redactados de forma sencilla, sintética, de forma

tal que expresen la esencia del servicio.

PRESENTACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS PARA TALLERES Y
SERVICIOS - AGENCIA AMBATO

SECCION TALLERES

i

Mantenimiento y Reparacion
Vehicular
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Luego se procedera a analizar cada uno de los procedimientos, considerando

los siguientes puntos:

e Nombre del procedimiento

e Objetivo del procedimiento.- Se describe el fin a alcanzar, debe ser

claro, conciso y directo.

e Normas y Politicas de Operacion.- Hace relacién a las normativas
establecidas por los niveles altos de decision, orientadas al servicio que

se brinda.

e Descripcion de los procedimientos.- Es la narracién escrita en orden
cronolégica y secuencial de cada una de las actividades que se
ejecutan para concretar un resultado determinado, en respuesta al
cumplimiento del objetivo del procedimiento. Se utilizara un formato tipo
cédula de descripcién de procedimientos de 5 columnas conteniendo los
siguientes conceptos: Responsable, Nimero de Actividad, Actividad,

Formato/Documento, y Numero de impresiones.

e Diagramas de flujo.- Permite analizar la operatividad del procedimiento,

permite realizar analisis sobre la efectividad de los mismos.

e Glosario de términos.- definicion de términos utilizados en el manual.




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO N° Proced. 1

- INGRESO Y RECEPCION DE VEHICULOS Hoja 1de 15

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

OBJETIVO: Conocer las expectativas de los clientes, que acuden al taller en busca del
servicio de mantenimiento preventivo ylo correctivo de su vehiculo, mediante 12 recoleccion
de todos los datos del Cliente y de las fallas del vehiculo, necesarios para proporcionar l
servicios de su completa satisfaccion. ‘w

NORMAS DE OPERACION ]

Gestionar las actividades en el area de talleres, respetando Yy cumpliendo |as politicas
empresariales y los procesos, de forma ordenada y secuencial.

POLITICAS DE OPERACION

Proporcionar un buen servicio con calidad, que satisfaga las necesidades Y expectativas de
nuestros clientes, con personal capacitado, motivado, productivo, eficiente, leal, honesto,
responsable y comprometido en resolver sus problemas.

POLITICA DE CALIDAD

Impulsar las actividades de innovacion y desarrollo para satisfacer o, incluso, superar las |
expectativas de nuestros clientes, trabajadores y otros grupos de interés. ‘\

S
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° Proced. 1

DEPENDENCIA: Talleres y Servicios Hoja: 2 de 15
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Recepcién de Vehiculos
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Ingreso y Evaluacion del vehiculo
RESPONSABLE | N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD DOCUMENTOS
(Software):
En este paso se ingresa al sistema los
datos del Cliente y el detalle del
vehiculo, en lo concerniente a
carroceria, nivel de combustible,
descripcibn de objetos adicionales,
Ingreso tanto de la parte interior como exterior,
y datos del el estado de las partes y | Ficha de Ingreso
vehiculo funcionamiento de los accesorios. Este
documento es impreso para entregarle
al cliente y hacerle firmar su
conformidad, mientras en el sistema se
almacena esta informacion a manera de
un historial.
* Durante la inspeccion visual vy
funcional del vehiculo, se debera
. asegurar que el freno de mano esté
. SOHdICIOI’)eS aplicado y la llave de encendido se
& haya desprendido del switch.
seguridad ¥ B Orden _de
Trabajo

* Si se requiere realizar pruebas de
carretera, debe llevarse a cabo en las
cercanias del Taller, y es indispensable
ajustar los cinturones de seguridad.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° Proced. 1

reparacion de su vehiculo. Con el
Jefe de Taller y mecanicos verifique
la disponibilidad de recursos como
repuestos y tiempo; para planificar
la fecha y hora estimada de entrega
del vehiculo al cliente, y registrela

en la orden de trabajo

DEPENDENCIA: Talleres y Servicios Hoja: 3 de 15
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Recepcién de Vehiculos
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Ingreso y Evaluacion del vehiculo
RESPONSABLE | N° jACTlVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD DOCUMENTOS
Luego de examinar el estado
general de wvehiculo y haber
sugerido reparaciones adicionales
‘ - al dafo detectado, se procede a
Asesgr de 3 Eva}uamon el describir el mantenimiento que se
Servicio vehiculo ; . Orden de
va a realizar con su respectiva ‘
A Trabajo
cotizacién de repuestos y mano de
obra, indicando el tiempo de
duracioén de la reparacion
Se clasifica en:
Identificacion del | * Servicio Express
4 | tipo y prioridad * Mantenimiento Preventivo
. ; s ; Orden de
del servicio Reclamacion del cliente :
" ; ; : Trabajo
Garantia de la concesionaria
* Reparaciones
Llene la orden de Trabajo con los
detalles observados en la
Elaboracion de evaluacion  del  vehiculo, en Birder i
5| la Orden de presencia del Cliente y solicitele su B S
trabajo frma de autorizacion de la
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO N° Proced. 1

DEPENDENCIA: Talleres y Servicios Hoja: 4 de 15

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Recepcion de Vehiculos

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Ingreso y Evaluacién del vehiculo

CONDICIONES NORMATIVAS:

o La imagen del Asesor de servicio debe reflejar  confianza vy

seguridad.

e El Cliente debe ser atendido en un plazo no mayor de 15 minutos con educacién y

cortesia.

e Se debe escuchar atentamente las indicaciones del cliente a fin de conocer el motivo de

Su presencia.

e En caso de fallas en el diagnéstico, informar inmediatamente al cliente que el

presupuesto de reparacion ha variado.

o Se debe considerar satisfacer siempre a un nuevo Cliente con el servicio Express.

o Si el cliente solicita servicio por garantia investigue el kilometraje y la poliza de garantia.

o Especifique la forma en que se hizo el diagnostico y registre las observaciones que crea

pertinentes.
e Refuerce la informaciéon obtenida consultando el Manual Técnico del vehiculo.
e La orden de trabajo es el documento de donde se obtendran los datos para la factura del

. » . . . .
cliente por concepto del servicio proporcionado, por lo que debe tenerse cuidado de no

generar tachaduras ni enmendaduras.
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 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO N° Proced. 1

DEPENDENCIA: Talleres y Servicios Hoja: 5de 15

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Recepcion de Vehiculos

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Ingreso y Evaluacion del vehiculo

ASESORIA AL CLIENTE:

e Determine las necesidades del servicio escuchando atentamente los comentarios
sobre las fallas del vehiculo. Interrogue al Cliente si es necesario para conocer los
sintomas y escribalas en la orden de trabajo explicando el problema en detalle.
Recuerde que el trabajo técnico se realizara basado en la informacion contenida en la

Orden de trabajo.

e Sila falla del vehiculo es funcional, sera necesario realizar pruebas de carretera,
para lo cual se solicitara los servicios del Jefe de Taller o Técnico especialista
conjuntamente con el cliente.

*  Sugiera servicios adicionales al cliente si es apropiado.

e Informe al cliente sobre criterios y condiciones de pago.

* Agradezca la visita del cliente e invitelo a visitar el patio de ventas de vehiculos

nuevos.
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_ NOMBREDELPROCEDIMIENTO | N°Proced. 2

2.- REPARACION Y MANTENIMIENTO VEHICULAR Hoja 6 de 15

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

OBJETIVO: Llevar a cabo el mantenimiento y reparacion vehicular, atendiendo las demandas

de los clientes, utilizando mano de obra calificada y repuestos originales de las marcas Hino y
Daihatsu.

~ NORMAS DE OPERACION

Aprovechar los equipos Yy recursos existentes en el Taller mecanico, generando mayor
productividad y eficiencia.

__POLITICAS DE OPERACION .

Proporcionar informes periddicos de las reparaciones y actividades realizadas en el taller,
agregando sugerencias y recomendaciones a los procesos.

Impulsar la mejora continua aplicando indicadores de productividad y estandares de calidad.
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' DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO N° Proced. 2
DEPENDENCIA: Talleres y Servicios Hoja: 7 de 15
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Taller de Reparaciones
_NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Reparacion y mantenimiento de vehiculos
RESPONSABLE | N° | AcTivibpab | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD DOCUMENTOS
Se recibe el vehiculo en el Taller
Jefe de Ingreso del junto con la orden de trabajo, y
1 | vehiculo al complementa el detalle de Ilos | Orden de Trabajo
Taller . ;
Taller trabajos que deben cumplir los
mecanicos.
Factura del Proveedor:
Jefe de Compra de Se procede a la adquisicion de
Taller 2 repuestos repuestos en el almacén de Factura
repuestos de Teojama Comercial o
en casos excepcionales a otros
proveedores. Estas facturas se
anexan a la orden de trabajo.
Jate da 3 | Verificacion Examina los repuestos que estén Factura
Tallar de los conforme al pedido realizado y que
repuestos cumplan las especificaciones propias
del vehiculo.
Jefe de 4 | Designacion Asigna al técnico responsable de la | Orden de Trabajo
Taller de equipo de ejecucion del trabajo y el equipo de
trabajo mecanicos, dependiendo la
dimensién de la reparacion.
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| N° Proced. 2

DEPENDENCIA: Talleres y Servicios Hoja: 9 de 15

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Taller de Reparaciones

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Reparacién y mantenimiento de vehiculos

CONDICIONES NORMATIVAS:

e El Jefe de Taller planifica las actividades de la unidad bajo su responsabilidad,
controlando, coordinando y supervisando el mantenimiento y reparacion de las
unidades automotoras, con los maestros responsables de cada area o
especialidad (mecénica a gasolina o diesel) a fin de garantizar la calidad del
servicio.

e Se debe administrar y asegurar los recursos necesarios para realizar el

servicio a satisfaccion.

* Los técnicos de mantenimiento deben ser altamente calificados, capacitados y
evaluados permanentemente

* Los operarios mecanicos deben especializarse en mantenimiento de motores a

diesel y gasolina, sistemas full inyeccién, electrénicos, electricistas y frenos.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL JEFE DE TALLER:

* Controla y aprueba el mantenimiento y las reparaciones realizadas a los
vehiculos.

» Efectia inspecciones a los vehiculos que presentan fallas y recomienda las
reparaciones pertinentes.

* Selecciona los materiales y repuestos que van a ser utilizados en el trabajo.

* Distribuye el trabajo del personal a su cargo.

~

* Autoriza y supervisa el mantenimiento y reparacion de equipos y aparatos
mecanicos de la unidad.




DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO N° Proced. 2

DEPENDENCIA: Talleres y Servicios Hoja: 10 de 15

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Taller de Reparaciones

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Reparacion y mantenimiento de vehiculos

o Elabora las requisiciones de compras respecto a insumos, herramientas y
materiales propios del taller, conforme las necesidades y controla el volumen y
existencia de los mismos.

U Evalla y controla el uso, salida y entrada de materiales, herramientas, repuestos,

lubricantes y aceites utilizados en las unidades.

. Participa en la ejecucién de los trabajos del taller resolviendo los problemas

mecanicos que el personal no esté en capacidad de solventar.

. Contacta con los talleres o empresas mecanicas para resolver problemas

mecanicos de los vehiculos.

o Realiza inventario de materiales y equipos.
o Elabora y presenta los reportes referidos a aspectos de su competencia.
o Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,

establecidos por la organizacion.

) Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

o Realiza cualquier ofra tarea afin que le sea asignada.
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N° Proced. 3

Hoja 11 de 15

Entregar el vehiculo totalmente reparado e indicar las condiciones de garantia del servicio

brindado, conforme informe técnico, especificaciones de repuestos y estado general del
vehiculo.

Archivar la documentacién de soporte en orden secuencial y con el aval de las firmas de
Jefe de Taller, Técnico de mantenimiento y Cliente.

~

Analizar las encuestas de satisfaccion al Cliente, y en base a estas evaluar los procesos,
para proponer cambios y mejoras.




 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

DEPENDENCIA:

Talleres y Servicios

N° Proced. 3
Hoja: 12 de 15

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Taller de Reparaciones

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Entrega (Salida) del Vehiculo

_RESPONSABLE

| AcTivibap

| DESCRIPCION DE LA AcTIVIDAD

Jefe de .
Taller 1 | Check list
Asesor de 5 Confirmacién
servicio de entrega

Entrega de

3 | documentacion

Asesor de 4 Entrega del
servicio vehiculo

DOCUMENTOS

Se lleva a cabo un Check list
para que los Gltimos detalles
de la reparacién sean
corregidos. Se revisa el
funcionamiento adecuado del
vehiculo y sobretodo que
esté terminado dentro de la
fecha del compromiso.

Cuando el Check list esta
correcto, se llama al Cliente
para indicarle que el trabajo
se ha concluido y se concreta
la hora para la entrega del
vehiculo.

Estando el trabajo concluido
se pasa la documentacion a
secretaria para facturacion

Una vez que el Cliente asiste,
y habiendo cancelado por el
servicio prestado: se le
entrega el vehiculo y
adicionalmente se le solicita
llenar una encuesta en Ia
cual tiene que responder
como le parecio el servicio
recibido.

Fin del procedimiento

Orden de trabajo

Orden de trabajo

Orden de trabajo y
facturas de repuestos

Encuesta
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 DESCRIPCION DELPROCEDIMIENTO N° Proced. 3

DEPENDENCIA: Talleres y Servicios Hoja: 13 de 15
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Taller de Reparaciones
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Entrega (Salida) del Vehiculo

CONDICIONES NORMATIVAS:

Previa la entrega del vehiculo es necesario verificar completamente la unidad.

o Si al realizar el Check list se detectara algun error, se debe efectuar las

aclaraciones correspondientes en la Orden de Trabajo.

* Se debe revisar que coincida lo inventariado cuando ingreso el vehiculo, con lo

existente a su entrega por el taller.

* Aceptacion del trabajo concluido en conformidad con la orden de trabajo mediante

firma del Asesor de servicio.

e Gestiona el pago por parte del Cliente.

* Integra la documentacion generada en todo el proceso de mantenimiento y lo

archiva en forma ordenada.
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= DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

DEPENDENCIA: Talleres y Servicios
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Taller de Reparaciones
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: MANTENIMIENTO Y REPARACION VEHICULOS

Hoja: 14 de 15

PROCESO: REPARACION DE VEHICULOS
RECEPCION DE VEHICULOS TALLER DE REPARACIONES ENTREGA-SALIDA DEL VEHICULO
ENICIO i
T .
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DESCRIPCION DELPROCEDIMIENTO | N° Proced. 3

DEPENDENCIA: Talleres y Servicios Hoja: 15 de 15
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Taller de Reparaciones
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Reparaciony Mantenimiento vehicular

GLOSARIO DE TERMINOS

Ordenes de trabajo: Formato en el cual se describen las reparaciones a realizar a
un vehiculo determinado; asi como las caracteristicas del mismo y el técnico

responsable del trabajo realizado.

Bitacora de reparacion:
Formato principal automatizado del expediente del vehiculo donde se registra el tipo

de reparacion efectuada, asi como el monto y la fecha, entre otros.

Periodicidad: Lapso de tiempo comprendido entre una reparacion y otra similar,

pudiendo ser otorgada por tiempo o kilometraje.

Servicio preventivo: Servicio otorgado en tiempo y forma a un vehiculo de acuerdo

al programa de mantenimiento establecido por el Departamento de Servicios.

Servicio express: Servicio que comprende aquellos trabajos menores, es decir
aquellas operaciones realizadas en un tiempo no mayor a 1 hora, como: cambio de
aceite y filtro de motor, ajuste y cambio de bandas, etc.

Cotizacion: Descripcién de una reparacion (por parte del taller) y costo de la

misma.
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6.8 ADMINISTRACION

Es indispensable que los administradores como responsables de llevar a cabo
la propuesta, tomen en cuenta la importancia de la evaluacion y el monitoreo
de los procedimientos quienes deben utilizar algunos instrumentos adicionales
al manual para verificar los avances o desviaciones de lo planificado, y tomar

decisiones pertinentes y oportunas a fin de asegurar mayor productividad.
Un plan adecuado de monitoreo permitira:
» Conocer si las metas propuestas se cumplen con oportunidad.

» Adoptar medidas oportunas para corregir desviaciones.
» Agregar o sustituir actividades a los procedimientos establecidos.

« Recomendar acciones de mejora o actualizacion, estimulando el proceso

de retroalimentacion.

Un modelo de procedimientos implica la evaluacién de la productividad
operativa, la misma que sirve para evaluar el rendimiento de Talleres y
Servicios de Teojama Comercial S.A. -Agencia Ambato, y se obtiene
relacionando la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de

‘recursos utilizados.

Ademas en la productividad entran en juego otros aspectos muy importantes

como la calidad.

En el presente estudio donde las unidades producidas (servicios) son
heterogéneos debido a la complejidad y combinacién de recursos, la
productividad es recomendable medirla en funcién de la utilidad obtenida, es

decir aplicando la siguiente formula:
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Total facturado (Ventas)

Salarios Pagados

‘Sin embargo este resultado es un valor cuantitativo, siendo necesario
considerarse aspectos cualitativos del servicio brindado, ya que un buen
servicio no deberia generar costos adicionales como reclamos de
mantenimiento, y repeticion de trabajos. En efecto un buen servicio garantiza la

satisfaccion y el retorno del cliente.

Con el fin de medir la productividad se utiliza también el siguiente indicador-

Productividad Observada x100

Estandar de productividad

Donde:

La productividad observada es la productividad medida durante un periodo

definido (dia, semana, mes, afo), y;

El estandar de productividad es la productividad base o anterior que sirve de

referencia.

Como se observa existen diferentes parametros para medir la productividad,
pero lo mas importante es ir definiendo la tendencia del departamento a través
del tiempo y realizar las correcciones oportunas a fin de generar mayor

rentabilidad y mejorar la eficiencia.

El elemento mas importante a considerar para aumentar la productividad es el

capital humano, el cual requiere inversiéon como es la capacitacion.

~

Los responsables en la aplicacion de la propuesta y la optimizacién de sus

beneficios son:
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CUADRO 31 Administracién de la Propuesta

DEPARTAME CARGO NOMBRE ACTIVIDAD
NTO

Gerencia Gerente Sr. Luis Suérez del manual de

procedimientos.

Talleres Asistente de servicio | Ing. Juan Pablo Aplicacién del Manual
Estrella y planteamiento de

sugerencias

Analisis de |

productividad vy fijacion

Jefe de Taller Ing. Marcelo Lopez de estandares.
Talleres Planteamiento de
sugerencias y

recomendaciones

Técnicos de | Téc. Marco Rojas Aplicacion del Manual |
Talleres mantenimiento Téc. Luis Tipantaxi y planteamiento de

sugerencias

Sr. Mauricio Ramon | Aplicacion del Manual
Talleres Mecanicos Sr. José Luis | y planteamiento de
Méndez sugerencias

Sr. Manuel Sanchez

Sr. Juan Armendariz

Elaborado por: Marco Rojas

6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

Evaluar la propuesta mediante un plan de monitoreo garantizara un mejor
control del personal y de las actividades que se desarrollan en el
Departamento de Talleres, pretendiendo siempre elevar el nivel de eficiencia y

productividad. De la misma forma es un requisito indispensable la evaluacion

y actualizacion periédica de los procedimientos en base a las experiencias




suscitadas, lo que permitirda: mantenerla, modificarla, sustituirla o suprimirla

definitivamente.

CUADRO 32 Prevision de la Evaluacidon

No. | PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION
1 ¢ Quién solicita evaluar? ° Gerente
2 ¢ Por qué evaluar? . Porque la informaciéon de los manuales
es renovable.
3 ¢ Para qué evaluar? ) Conocer si las metas propuestas se
cumplen.
o Permitir la aplicacién de correctivos.
4 ¢, Qué evaluar? . Los resultados alcanzados
o Los beneficios obtenidos
5 ¢ Quién evalua? ) El Jefe de Taller y el Gerente
6 ¢ Cuando evaluar? o Trimestralmente
7 ¢ Coémo evaluar? @ Mediante la revision de rendimientos y ﬁ
nivel de satisfaccion de los clientes.
8 ¢ Con qué evaluar? . Utilizando indicadores para medir los
niveles de productividad y eficiencia
) alcanzados.

Elaborado por: Marco Rc;Ja:c.
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ANEXOS




ANEXON1
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA AL PERSONAL QUE TRABAJA EN LOS TALLERES Y
SERVICIOS DE TEOJAMA COMERCIAL S.A. - AGENCIA AMBATO

OBJETIVO: Determinar cémo afecta en la productividad la falta de un modelo
estratégico de procedimientos.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la respuesta en cada uno de los paréntesis
de la pregunta

INFORMACION GENERAL

CUESTIONARIO

1.- ¢, Conoce la mision, vision y demas normas y reglamentos de la empresa?

Sl NO PARCIALMENTE

2.- ;Estan claramente definidas las funciones y actividades que debe cumplir en
su puesto de trabajo?

Si NO PARCIALMENTE

3.- ¢Existen normas de seguridad y de prevencion de accidentes de trabajo,
legalmente establecidas, que deba usted cumplir estrictamente?

S| NO PARCIALMENTE




4.- ;Considera usted que los implementos de trabajo recibidos (Guantes,
mascarillas, botas, gafas, etc.) le brindan proteccién, de manera permanente y

eficiente?

USUALMENTE A VECES NUNCA

5.- ¢ La planificacion y coordinacion de las actividades en los Talleres de Teojama
Comercial S.A. Agencia Ambato, en su criterio es:

EXCELENTE BUENA REGULAR

6.- ¢ Recibe usted instrucciones claras y precisas, para la realizacién de un trabajo
de mantenimiento o reparacion vehicular?

USUALMENTE A VECES NUNCA

7.- ;Conoce exactamente usted, los limites y responsabilidades que conlleva su
puesto de trabajo?

Sl NO PARCIALMENTE

8.- ¢Considera usted que el personal que trabaja en el area de Talleres es
suficiente?

Sl NO PARCIALMENTE

9.- ¢ Se cumple satisfactoriamente con el trabajo que ha sido planificado para la
jornada diaria?



USUALMENTE A VECES NUNCA

10.- ¢ Trabaja usted en base a tiempos previamente establecidos?

USUALMENTE A VECES NUNCA

11.- ;Se cuenta con las suficientes herramientas y maquinaria apropiada para la
realizacién de su trabajo?

S| NO PARCIALMENTE

12.- ; Se dan errores y confusiones cuando existen varias érdenes de trabajo a la
vez?

USUALMENTE A VECES NUNCA

13.- ¢Previo la entrega de vehiculos, se realiza un control de calidad en los
trabajos realizados?

USUALMENTE A VECES NUNCA

14.- ;Existen quejas o reclamos frecuentes sobre los trabajos realizados en el
taller?

USUALMENTE A VECES NUNCA




ANEXO N 2
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENTREVISTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE TALLERES Y SERVICIOS
DE TEOJAMA COMERCIAL S.A. - AGENCIA AMBATO

OBJETIVO: Determinar como afecta en la productividad la falta de un modelo
estratégico de procedimientos.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la respuesta en cada uno de los paréntesis
de la pregunta

INFORMACION GENERAL

CAIGO. .. e eeeeueees e eee eee e ess e e e e
TIEMPO A8 TTADAJO. .. ... veeenirriire e

CUESTIONARIO

1.- ¢Estan estandarizadas las actividades que se llevan a cabo en el Taller de
Teojama Comercial S.A.?

Sl NO PARCIALMENTE

2.- ¢Existen una secuencia logica para la realizacion de los trabajos de
mantenimiento vehicular, asi como la designacion puntual de responsabilidades?

S| NO PARCIALMENTE

3.- ¢ Se cuenta con soporte técnico bibliografico para la ejecucion de los trabajos
especializados, a entera disposicion de los implicados?

~

USUALMENTE A VECES NUNCA




4 .- ;Se evalua los trabajos realizados por cada uno de los trabajadores del Taller
de Teojama Comercial S.A., en funcién al rendimiento?

USUALMENTE A VECES NUNCA

5.- ¢Se capacita al personal en temas concernientes al trabajo en que se
desempefian?

USUALMENTE AVECES NUNCA

6.- ¢, Se incentiva la participacion activa del personal en la solucién de problemas?

USUALMENTE A VECES NUNCA

7.- ¢, Se realizan reuniones de trabajo para identificar las debilidades o errores que
se presentan y corregirlos oportunamente?

USUALMENTE A VECES NUNCA

8.- (. Se toma en cuenta el desempefio alcanzado en forma mensual, con el fin de
evaluar las metas alcanzadas?

JSUALMENTE A VECES NUNCA
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