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Resumen:

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo implementar un modelo de gestion por
procesos en TOYOCUENCA, empresa de servicios automotrices. Primero se realizo un analisis de
la situacion actual mediante un levantamiento de la mision y vision empresarial, cinco fuerzas de
Porter, FODA y PESTEL. Posteriormente, se llevé a cabo el levantamiento del organigrama,
elaboracion de un mapa de procesos, matriz de interaccion, ficha de caracterizacion y diagrama de
flujo de procesos, concluyendo que la empresa utiliza un modelo de jerarquia vertical y que existe
un responsable para cada proceso, encargado de cumplir con los requisitos del cliente.
Finalmente, se realizo la seleccion de procesos criticos, disefio de indicadores clave y creacion del
manual de mejora continua. Los resultados demuestran la importancia de esta metodologia para
mejorar la eficacia empresarial al identificar, diseiar, documentar, medir y mejorar los procesos.

Palabras clave: Analisis situacional, diagrama de flujo, ficha de caracterizacion, gestion por
procesos, mapa de procesos, mejora continua, modelo empresarial.

Abstract:

The objective of this research work was to implement a process management model in
TOYOCUENCA, an automotive service company. In first place, an analysis of the current
situation of the company was carried out through a survey of the mission and business vision,
Porter's five forces, SWOT and PESTEL. Subsequently, the organization chart, map elaboration,
interaction matrix, characterization sheet and process flow diagram were carried out. It is
concluded that the company uses a vertical hierarchy model and that there is a person responsible
for each process, who is in charge of meeting the customer's requirements. Finally, the selection of
critical processes, the design of key indicators and the creation of a continuous improvement
manual were carried out. The results demonstrate the importance of process management to
improve business effectiveness by identifying, designing, documenting, measuring, and improving
processes.

Keywords:Business model, characterization sheet, continuous improvement, flowchart,
process management, process map, situational analysis.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion por procesos se ha convertido en una herramienta fundamental para
mejorar la calidad y la eficiencia en las empresas. En el caso de los talleres automotrices, la
implementacion de un modelo de gestidn por procesos ayuda a optimizar los servicios ofrecidos

y a aumentar la satisfaccion de los clientes.

En este contexto, la presente tesis tiene como objetivo proponer un modelo de gestion por
procesos para el area de latoneria del Taller Toyocuenca S.A. Paraello, se analizara la situacion
inicial de la empresa y se determinaran los puntos criticos que requieren atencion inmediata.
Asimismo, se identificaran los procesos que intervienen en el area de latoneria y se propondra

un modelo de gestion por procesos que permite optimizarlos y mejorar su eficiencia.

Ademas, se elaborara una propuesta de mejora continua que permita mantener y mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos en el taller. Esta propuesta incluird la definicién de
indicadores de desempefio que permitan medir el impacto de la implementacién del modelo de
gestion por procesos y la identificacion de oportunidades de mejora para continuar optimizando

los procesos.

En resumen, esta tesis tiene como objetivo proponer un modelo de gestién por procesos para
el area de latoneria de Taller Toyocuenca S.A, con el fin de mejorar la calidad y la eficiencia
de los servicios ofrecidos, asi como de elaborar una propuesta de mejora continua que permita

mantener y mejorar los resultados obtenidos.



CAPITULO |

1. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.1. Antecedentes

1.1.1 Reseiia Histérica

La empresa Importadora Tomebamba S.A. es un ejemplo de como una visién empresarial clara
y bien definida puede llevar a una organizacion a convertirse en una de las mas importantes de
su sector. Desde sus inicios en 1964, esta empresa cuencana se propuso distribuir y
comercializar marcas lideres en el mercado mundial, con un enfoque especial en la calidad en
la atencion al cliente. A lo largo del tiempo, Importadora Tomebamba S.A. logré un excelente
posicionamiento, lo que le permitid abrir sucursales en varias ciudades del pais. Ademas, la
empresa ha logrado destacar en el sector automotriz gracias a su especializacion en mecanica,
tecnicentro, enderezado y pintura, convirtiéndose en el taller automotriz TOYOTA #1 de la
region. Este caso ilustra la importancia de tener una vision empresarial clara y definida para el
éxito de una organizacion.

“En 1964, cinco empresarios cuencanos liderados por Guillermo Vazquez Astudillo decidieron
formar la compafiia Importadora Tomebamba S.A. emprendiendo el reto de convertirla, a
través de la distribucion de vehiculos, en una de las empresas mas importantes del pais. EIl paso
del tiempo permitié que este objetivo se convirtiera en realidad, puesto que, al momento, la
empresa se encuentra catalogada entre las mas importantes del Ecuador por el volumen de

ventas, nivel de activos, resultados y valor patrimonial.

Desde su inicio, Importadora Tomebamba S.A., se caracterizd por representar via distribucion
y comercializacién marcas lideres en el mercado mundial. Con mucho orgullo y satisfaccion,
la empresa inicié sus actividades con la representacion de vehiculos TOYOTA para luego ir
ampliando sus lineas. Desde un primer momento, se quiso diferenciar de la competencia no
solo por las marcas que ofrece sino sobre todo por la calidad en la atencion al cliente,

constituyéndose el servicio en la prioridad de nuestras actividades.

Importadora Tomebamba S.A. Desde su fundacion logro un excelente posicionamiento, lo que

obligb a que en 1967 abre su primera sucursal en la ciudad de Machala. Se continué con la



apertura de una nueva sucursal en la ciudad de Loja. En 1979, se decide iniciar actividades
comerciales en Riobamba para continuar con la apertura de las sucursales en Quito y
Guayaquil. En la actualidad Importadora Tomebamba S.A. tiene presencia en: Cuenca,
Machala, Loja, Riobamba, Azogues” (Toyocuenca S.A, 2022).

TOYOCUENCA

“Somos el taller automotriz TOYOTA #1 de la regidn, especializados en mecéanica, tecnicentro,
enderezado y pintura, sin lugar a duda el méas desarrollado del Ecuador, somos Toyocuenca
S.A.

Una organizacion con cultura de calidad y mejoramiento continuo “Kaizen”; somos
certificados por Toyota Motor Corporation (Japén) y disponemos de herramientas tecnologicas
de ultima generacion que permiten alcanzar los objetivos en términos de satisfaccion al cliente,
buscando la excelencia en cada uno de nuestros trabajos” (Toyocuenca S.A, 2022). Catalogo

de servicios:

e Mantenimiento automotriz correctivo.

e Servicio express.

e Reparaciones generales.

e Venta de neumaticos.

e Alineacion, balanceo y rotacion de ruedas.
e Enderezado de chasis y compacto.

e Cabinas de pintura.

e Reparacion de paneles en aluminio.

e Restauraciones.

e Servicio de lavado a detalle.

e Pulido y abrillantado de vehiculos.

1.1.2 Misién Empresarial

La mision empresarial se refiere a la declaracion de proposito de una empresa, que describe su
razon de ser, sus objetivos y su enfoque estratégico. Segun (Collins & Jerry Porras, 1996), "la

mision es la razon de ser de una organizacion, lo que le da sentido a su existencia"


https://www.zotero.org/google-docs/?5yIiF4
https://www.zotero.org/google-docs/?QC0ByI
https://www.zotero.org/google-docs/?f89wsq

La mision de Toyocuenca S.A es:

“Sobrepasar siempre las expectativas de nuestros clientes manteniendo altos indices de calidad
en nuestros servicios, ser lideres de la excelencia para captar y mantener clientes satisfechos y
leales a la marca TOYOTA.

Practicar siempre el mejoramiento continuo como clave en nuestras operaciones, trabajando

siempre en equipo para hacer las cosas bien desde la primera vez.

Fomentar el crecimiento personal y profesional de nuestro personal, trabajando siempre en un
ambiente seguro y libre de contaminacion. Respetar y cumplir siempre las regulaciones y leyes

de nuestro pais” (Toyocuenca S.A, 2022).

1.1.3 Visién Empresarial

La vision empresarial se refiere a la capacidad de una empresa para identificar y planificar
estratégicamente sus objetivos a largo plazo. Segun (Larkan, 2016), "“una vision empresarial es
una declaracion clara y convincente sobre hacia donde se dirige una empresa a largo plazo y lo
que espera lograr en el futuro™

La vision de Toyocuenca S.A es:

“Ser reconocido como el mejor Servicio Post-Venta TOYOTA del pais cumpliendo con la
filosofia de la marca en sus procesos y los servicios que presta, garantizando asi la satisfaccion
a los clientes, la estabilidad de los empleados, la rentabilidad de los accionistas y el cuidado

del medio ambiente” (Toyocuenca S.A, 2022).

1.2 Estructura Organizacional

La estructura organizativa es un componente esencial en la gestion de una empresa u
organizacion, ya que permite asignar tareas especificas a un grupo de individuos con el fin de

alcanzar los objetivos establecidos en un plazo determinado (Saltos, 2022).


https://www.zotero.org/google-docs/?lAzBPL
https://www.zotero.org/google-docs/?CJp9h5
https://www.zotero.org/google-docs/?zGjskg
https://www.zotero.org/google-docs/?p0iyXD

llustracion 1

Organigrama Toyocuenca S.A
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Se puede visualizar que Toyocuenca S.A maneja una organizacion jerarquica donde la cabeza
es el encargado de asignar las actividades a los jefes de cada departamento y asi ellos se

encargaran de las actividades y tareas del resto de su departamento.

1.3 Analisis Situacional

1.3.1 Cinco Fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter es una herramienta integral que proporciona una
evaluacion de la rentabilidad de una industria en particular. También conocido como el
"Modelo de Competitividad Ampliada de Porter”, este modelo de gestion se utiliza para
analizar el entorno externo de una empresa, especificamente, la industria o sector al que
pertenece, y ofrece una comprensiéon mas profunda de su proposito y utilidad (Hernandez,
2023). Con esta herramienta, se busca analizar el entorno de la empresa e identificar el estado
en el que se encuentra la organizacion, asi se reconocerd las fortalezas para aprovecharlas y
crear una ventaja competitiva con el disefio de estrategias que permitan a la empresa obtener
una mejor visualizacion del mercado.

A continuacion, se puede observar la ilustracion que explica las Cinco Fuerzas de Porter:

llustracién 2

Cinco fuerzas de Porter

COMPETIDORES POTENCIALES

Amenaza de nuevos entrantes

Poder de negociacion
COMPETIDORES DEL MISMO de los clientes
SECTOR

PROVEEDORES U CLIENTES

Intensidad de Rivalidad

Poder de negociacion
de los proveedores

Amenaza de productos y
servicios sustitutos

PRODUCTOS SUSTITUTOS

FUENTE: (Barberan, 2018)


https://www.zotero.org/google-docs/?Vf83Xp
https://www.zotero.org/google-docs/?Vf83Xp
https://www.zotero.org/google-docs/?EKWwu4

El anélisis de las Cinco Fuerzas de Toyocuenca S.A muestra que lo mas preocupante es la
competencia y el poder de negociacion con los distintos clientes, que son los factores externos
mas fuertes del entorno. Estas son las cinco fuerzas y sus respectivas intensidades en el impacto
de Toyocuenca S.A:

Andlisis de Porter enfocado en el entorno.

Rivalidad competitiva o competencia (fuerza fuerte)

La competencia entre los actuales competidores se puede manifestar de diversas formas, como
descuentos en los precios, lanzamiento de nuevos productos, campafias publicitarias y mejora
del servicio. Una alta rivalidad entre competidores existentes puede limitar la rentabilidad del
sector. La rivalidad se vuelve mas intensa cuando hay varios competidores o son similares en

tamafio y poder, el crecimiento del sector es lento y las barreras para salir del sector son altas.
Poder de negociacion de compradores o clientes (fuerza débil).

Los clientes pueden obtener una mayor cantidad de valor si logran presionar para que los
precios disminuyan, exigen una mejor calidad o servicios mejorados, lo que puede generar
conflictos entre los participantes del sector, reduciendo asi la rentabilidad del mismo. EI poder
de negociacion de un grupo de clientes se ve reforzado si hay un ndmero limitado de

compradores, los productos ofrecidos por el sector son estdndar o no se diferencian entre si.
Poder negociador de los proveedores (fuerza débil)

Los proveedores con mucho poder pueden tomar una parte importante del valor para si mismos,
lo que se logra mediante la aplicacion de precios elevados, la restriccion de la calidad o los
servicios, o la transferencia de costos a los demas participantes del sector. Con esta estrategia,
los proveedores poderosos pueden generar beneficios de una industria que no tiene la capacidad

de transferir estos costos a sus propios precios.
Amenaza de sustitutos o sustitucion (fuerza moderada)

Un sustituto es un producto que realiza una funcion similar o la misma que el producto de un
sector, pero de una manera diferente. Cuando la amenaza de sustitutos es alta, la rentabilidad

del sector se ve afectada negativamente. A veces, la amenaza de sustitucién puede ocurrir mas



abajo en la cadena de suministro o de manera indirecta, cuando un sustituto reemplaza al
producto de un comprador del sector. Los sustitutos siempre estan presentes, aunque a menudo
pueden ser facilmente ignorados porque pueden ser muy diferentes al producto del sector. Un
sustituto puede ser simplemente no comprar nada, comprar un producto usado en lugar de uno

nuevo o hacerlo uno mismo.
Amenaza de nuevos participantes o nueva entrada (fuerza débil)

Cuando nuevos competidores ingresan a un sector, trae consigo nuevas habilidades y un deseo
de adquirir una parte del mercado, lo que puede generar presion sobre los precios, los costos y
la inversion necesaria para competir. Estos nuevos competidores pueden aprovechar las
habilidades y los recursos financieros que ya tienen para desestabilizar la competencia. Por otro
lado, las barreras de entrada son las ventajas que tienen los actores establecidos en comparacién

con los nuevos entrantes.
(Espinoza, 2020)

Andlisis de Porter enfocado en Toyocuenca S.A.

1. Rivalidad entre los competidores con Toyocuenca S.A (Fuerza Fuerte).

Toyocuenca S.A debe lidiar con una fuerte competencia de talleres automotrices en la ciudad
de Cuenca. Existen distintos factores externos que son los principales contribuyentes a la fuerza
de rivalidad competitiva en el entorno de la empresa:

e Altaagresividad de las empresas (Fuerte-Fuerte)

e Alta variedad y diferenciacion de empresas (Fuerte-Fuerte)

e Bajo numero de grandes empresas (Fuerza Moderada)
Con este punto se puede visualizar que por mas que existan algunos talleres automotrices mas

pequefios que Toyocuenca S.A este se posiciona en el mercado como el taller mas reconocido.

2. Poder negociador de los clientes/ compradores del servicio Toyocuenca S.A (Fuerza
debil)

Los ingresos de Toyocuenca S.A dependen directamente de sus clientes y su poder de

negociacion. Entre los factores externos que influyen en la fuerza o poder de negociacion de los


https://www.zotero.org/google-docs/?M21dDQ

compradores en la industria automotriz, destacan la facilidad para cambiar de taller, la
disponibilidad de informacién en los sitios web de las empresas y la existencia de opciones

sustitutivas.

* Altos costos de capital (fuerza debil)

* Alto costo de desarrollo de marca (fuerza débil)

* Altos costos en la cadena de suministro (fuerza débil)

Estos factores hacen que los clientes de Toyocuenca S.A tengan un alto poder de decisién y
puedan elegir la mejor opcion para ellos. Por lo tanto, debe asegurarse de que sus productos
satisfagan las necesidades y expectativas de sus consumidores para mantener su posicion en el

mercado.

3. Poder negociador de los proveedores de Toyocuenca S.A (Fuerza Débil)

Los proveedores gque trabajan con Toyocuenca S.A tienen el objetivo de ejercer influencia sobre
la compafiia para mejorar sus propios negocios. La interaccion entre las empresas y sus
proveedores es una de las fuerzas que se analizan en la estrategia de las Cinco Fuerzas. En este
caso especifico, existen factores externos en el sector del automdvil que debilitan el poder de

negociacion de los proveedores y los hacen menos amenazantes para la empresa japonesa.

e Poblacion moderada de proveedores (fuerza moderada)
e Alto suministro total (fuerza débil)

e Baja integracion progresiva de proveedores (fuerza débil)

Por un lado, la limitada poblacion de proveedores a nivel mundial crea una fuerza moderada
que puede influir. Sin embargo, la alta disponibilidad de suministros necesarios para la
fabricacion de sus productos debilita el poder de los proveedores. Asimismo, la mayoria de los
proveedores del sector automotriz no tienen un control directo sobre la distribucion de
materiales, lo que hace que sea relativamente facil para Toyota hacer frente a la debilidad de

esta fuerza o poder de negociacion que ejercen los proveedores.

4. Amenazas de sustitutos o sustitucion (Fuerza Moderada)



Existe una creciente tendencia hacia la movilidad eléctrica y la conduccion auténoma, lo que
podria amenazar la posicion de Toyota en el mercado si no se adapta a estas nuevas tecnologias.
Los vehiculos eléctricos y autdbnomos podrian convertirse en alternativas mas atractivas y
convenientes para los consumidores, especialmente si los precios bajan y la infraestructura de
carga mejora. Toyota ya esta invirtiendo en estas tecnologias, pero ain tiene que demostrar que
puede competir con las empresas lideres en este campo, como Tesla 'y Google.

Toyocuenca debe capacitarse para realizar los mantenimientos a los vehiculos eléctricos, con el
objetivo de abarcar todo el mercado y poder posicionarse como lideres en mantenimientos de

vehiculos eléctricos.

e Bajos costos de conmutacion (fuerza fuerte)
e Disponibilidad moderada de sustitutos (fuerza moderada)

e Baja conveniencia en el uso de sustitutos (fuerza débil).

Por ualtimo, los cambios en las preferencias de los consumidores también pueden generar
amenazas de sustitucion. Por ejemplo, si los consumidores prefieren cada vez mas vehiculos
mas pequenos y eficientes en combustible, o si se vuelven mas conscientes del medio ambiente
y optan por vehiculos hibridos o eléctricos, podria afectar negativamente a Toyota si no puede
satisfacer estas demandas. Por lo tanto, la compafiia debe seguir innovando y adaptandose a las
necesidades cambiantes de los consumidores para mantener su posicién en el mercado y evitar

la amenaza de sustitucion.

5. Amenaza de nuevos participantes o entrantes (Fuerza Deébil)

La entrada de nuevos competidores es un riesgo potencial para el negocio de Toyocuenca S.A.
Este factor del andlisis de las Cinco Fuerzas examina el impacto que podrian tener nuevos
participantes en el mercado. En el caso de esta empresa, las condiciones externas en la industria
automotriz debilitan la amenaza de nuevos competidores:

* Altos costos de capital (fuerza débil)

* Alto costo de desarrollo de marca (fuerza débil)

* Altos costos en la cadena de suministro (fuerza débil)

10



Toyocuenca S.A se enfrenta a una amenaza baja de entrada de nuevos competidores. La
inversion significativa necesaria para establecer, mantener y ampliar una empresa en la industria
automotriz representa una barrera importante para los nuevos jugadores. Esto disminuye la
influencia que los recién llegados podrian tener. Aunque este factor es relevante, es menos
importante que la competencia y el poder de negociacion de los clientes para el éxito y la
expansion del negocio. Asi, este analisis indica que la preocupacion de Toyocuenca S.A por la
amenaza de nuevos competidores es baja en comparacion con otras fuerzas que influyen en su

posicion como uno de los fabricantes lideres de automoviles en todo el mundo.

El andlisis de las Cinco Fuerzas de Toyocuenca S.A muestra una fuerte rivalidad competitiva
debido a la alta variedad de las empresas automotrices, asi como un bajo numero de grandes
empresas en la industria. Los compradores tienen un fuerte poder de negociacion debido a los
bajos costos de conmutacion y la alta calidad de informacion, aunque la disponibilidad de
sustitutos es moderada. Los proveedores tienen una debilidad en su poder de negociacion
debido a la poblacion moderada de proveedores, el alto suministro total y la baja integracion
progresiva. La amenaza de sustitutos es moderada debido a los bajos costos de conmutacion,
la disponibilidad moderada de sustitutos y la baja conveniencia en el uso de sustitutos. Por
altimo, la amenaza de nuevos participantes es débil debido a los altos costos de capital,

desarrollo de marca y la cadena de suministro.

1.3.2 Analisis FODA de la empresa

La herramienta de diagnostico situacional FODA evalGa las condiciones reales de operacion
de una organizacion mediante el analisis de cuatro variables principales. Su objetivo es
proponer estrategias y acciones beneficiosas para la empresa. Para que las estrategias
propuestas sean viables y se relacionen con la competitividad de la organizacion, es importante
que surjan de un proceso de andlisis y concatenacion de recursos y fines explicitos. La
competitividad de un negocio se basa en su capacidad de crear bienes o servicios con valor
afiadido que le permitan mantener o aumentar su posicion de mercado frente a sus competidores
(Ramirez, 2012).
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llustracion 3

Analisis FODA Toyocuenca S.A

FUENTE: ADAPTADO DE (Sanchez, 2020)

Fortalezas:

Toyocuenca S.A al ser uno de los talleres autorizados de Importadora Tomebamba tiene un
elevado reconocimiento a nivel nacional. TOYOTA es una marca que se ha logrado posicionar
en el mercado y tienen una imagen fuerte sobre los productos que ofrecen. Todos los procesos
que se aplican en el taller estan estandarizados por lo que garantizan un servicio de calidad, se
realizan frecuentes capacitaciones por lo que la innovacion es parte esencial en el desarrollo de

cada actividad.

Oportunidades:

El crecimiento de la industria automotriz segin (THE NEWS, 2023) brinda la oportunidad de
que las personas adquieran nuevos vehiculos y realicen todos sus mantenimientos en la casa
comercial. Importadora Tomebamba al vender un vehiculo ofrece de manera complementaria
el uso del taller Toyocuenca S.A, esto tiene como objetivo garantizar el correcto mantenimiento
del vehiculo adquirido.

Debilidades:

Una de las debilidades mas grandes que posee Toyocuenca S.A es la estructura organizacional,
el orden jerarquico no siempre es lo correcto debido a que si llega a faltar uno de los eslabones
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principales (controlador, contador general, controlador B&P, lider Kaizen) falla toda la
organizacion. ElI manejo de informacién también es una debilidad debido a que no llega toda

la informacion a todas las partes de la cadena.

Amenazas:

La expansion del sector automotriz tiene como resultado que en la ciudad existen alrededor de
312 talleres automotrices autorizados (Auquilla, 2020), esto quiere decir que existe 311
opciones que los clientes pueden elegir, el garantizar calidad hace que los clientes siempre

elijan Toyocuenca S.A como su primera opcion.

1.3.3 Analisis PESTEL de la empresa

La herramienta de analisis PESTEL permite a las organizaciones identificar y evaluar los
factores que pueden afectar su negocio tanto en el presente como en el futuro. PESTEL es un
acrénimo que representa los factores Politicos, Econdémicos, Sociales, Tecnoldgicos,
Ecoldgicos y Legales que deben ser considerados en el analisis. Al evaluar estos factores
externos, se identifican tanto oportunidades como amenazas para el negocio. Los resultados
obtenidos mediante el analisis PESTEL proporcionan una vision mas completa y favorable
para la investigacion de mercado, la creacion de estrategias de marketing, el desarrollo de

productos y la toma de decisiones empresariales (Armador, 2022).

llustracion 4

Analisis PESTEL Toyocuenca S.A

T

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Factores politicos:
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Una empresa global:

Toyota es una empresa que tiene unidades de fabricacidn en 28 paises y vende sus vehiculos
producidos en mas de 170 paises de todo el mundo. Para que la empresa siga funcionando, el
estatus politico de estos paises es un aspecto muy importante debido a que el gobierno de un
pais puede establecer regulaciones que afecten directamente la operacion de un taller
automotriz, como normas de seguridad, requisitos de emisiones, entre otros. Si estas

regulaciones cambian o se vuelven mas estrictas, puede haber un impacto financiero en el taller.

Estabilidad politica:

La estabilidad politica de una ubicacion también es importante ya que puede determinar si el
entorno es positivo o negativo para el negocio. La estabilidad politica de Ecuador ha sido un
tema de preocupacién en el pais debido a la inestabilidad politica en el pasado. Sin embargo,
en los ultimos afios, ha habido un esfuerzo por parte del gobierno para mejorar la estabilidad
politica y fortalecer las instituciones democraticas del pais (Banco Interamericano de
Desarrollo, 2020).

Tratados de libre comercio:

Los acuerdos comerciales y los tratados de libre comercio también son importantes para
permitir que la empresa opere en lugares especificos y mejorar el crecimiento de la marca. La
produccién y promocion de productos ecologicos es otra oportunidad que puede depender del
apoyo del gobierno.

En Ecuador, existen varios tratados de libre comercio que pueden beneficiar a los talleres
automotrices. A continuacién, se presentan algunos de los acuerdos mas relevantes y los

beneficios que pueden ofrecer:

e Acuerdo de Complementacion Econémica No. 65 (ACE 65) con México: Este
acuerdo permite la eliminacion de aranceles para la importacién y exportacion de
vehiculos, autopartes y neumaticos. Los talleres automotrices pueden beneficiarse de la
importacion de autopartes de alta calidad a precios competitivos, lo que puede mejorar

la calidad y eficiencia de sus servicios.
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Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos (TLC): Este acuerdo elimina
gradualmente los aranceles para la importacion de vehiculos y autopartes, lo que puede
reducir los costos para los talleres automotrices. Ademas, el TLC incluye disposiciones
para la proteccion de la propiedad intelectual y el fortalecimiento de las relaciones

comerciales entre ambos paises.

Acuerdo de Asociacion entre la Union Europea y Ecuador: Este acuerdo elimina
gradualmente los aranceles para la importacién de vehiculos y autopartes de la UE a
Ecuador. Los talleres automotrices pueden beneficiarse de la importacion de
componentes de alta calidad a precios mas competitivos, lo que puede mejorar su oferta

de servicios y su rentabilidad.

En cuanto a los perjuicios, los tratados de libre comercio también pueden presentar desafios

para los talleres automotrices, como la competencia con talleres extranjeros que ofrecen precios

mas bajos y la necesidad de adaptarse a los cambios en el mercado.

Factores econémicos:

Competidores:

La industria automotriz en Ecuador ha estado experimentando una fuerte competencia en los

altimos afios (THE NEWS, 2023). Los fuertes competidores de Toyocuenca S.A segun la

misma empresa son talleres representativos dentro del mercado como, por ejemplo:

Automotores y Anexos (concesionario de Toyota en Ecuador)
Kyosei (concesionario de Toyota en Ecuador)

Sodimac Motors (concesionario de Toyota en Ecuador)

Japdén Motors (concesionario de Toyota y otras marcas en Ecuador)
Chevrolet (marca de vehiculos con presencia en Ecuador)

Hyundai (marca de vehiculos con presencia en Ecuador)

Kia (marca de vehiculos con presencia en Ecuador)

Nissan (marca de vehiculos con presencia en Ecuador)

Economias en crecimiento:
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El crecimiento econdémico en otros paises puede tener un efecto indirecto en un taller
automotriz en Ecuador, ya que puede afectar la importacion y exportacion de vehiculos y piezas
de repuesto. A continuacion, se mencionan algunas de las economias en crecimiento que
podrian afectar a un taller automotriz en Ecuador:

China: En el articulo "Crecimiento chino aumenta las exportaciones ecuatorianas en el 2017",
publicado por el diario ecuatoriano EI Comercio en 2017, se menciona que China es uno de los
principales destinos de exportacion de productos ecuatorianos, incluyendo piezas de
automaoviles y repuestos. Un crecimiento econémico en China podria aumentar la demanda de
estos productos, lo que tendria un impacto indirecto en los talleres automotrices que importan

piezas y repuestos de China (El Comercio, 2017)

Brasil: Segun el informe "Ecuador, Pais Exportador de Servicios Automotrices a Brasil",
publicado por el Ministerio de Comercio Exterior e Inversiones de Ecuador en 2017, Brasil es
uno de los principales mercados de exportacion de servicios automotrices para Ecuador. Un
crecimiento en la demanda de vehiculos brasilefios podria llevar a un aumento en la
importacion de vehiculos y piezas automotrices a Ecuador, lo que podria afectar la competencia
en el mercado local y el negocio de los talleres automotrices (Ministerio de Comercio Exterior

e Inversiones, 2017).

México: En el articulo ";Como afectard a México el crecimiento econdmico de América
Latina?", publicado por Forbes México en 2019, se menciona que México es uno de los
principales exportadores de vehiculos a paises de América Latina, incluyendo Ecuador. Un
aumento en la demanda de vehiculos mexicanos podria afectar la importacion de vehiculos y
piezas automotrices a Ecuador, lo que tendria un impacto en los talleres automotrices que

importan estos productos (Forbes México, 2019).

La recesidon causada por la pandemia:

Aungue la pandemia ha golpeado a todos los paises del mundo, afectando negativamente la
demanda, la oferta y el mercado global en general, el mercado esta experimentando un fuerte
aumento después de la pandemia. La economia mundial esta creciendo a un ritmo acelerado en
comparacion con la situacion previa a la pandemia (Camara de Industrias y Produccion, 2022).

Es un entorno favorable para que una empresa como Toyocuenca S.A se sostenga y crezca.
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Factores socioculturales:

La demanda de vehiculos eléctricos:

El mercado estd cambiando rapidamente y los clientes prefieren mas los automoviles
ecoldgicos que los existentes. Los vehiculos eléctricos e hibridos tienen mucha mas demanda
en este momento (Primicias, 2023). Es una oportunidad para que los talleres realizan

capacitaciones sobre como arreglar y brindar mantenimiento a estos vehiculos.

Mercado chino, una alternativa econémica:

Debido a los aspectos culturales, el mercado prefiere coches econémicos, pero més grandes (El
Comercio, 2023). Esto quiere decir que la gente consume vehiculos chinos sin darle prioridad
a los mantenimientos.

Factores tecnoldgicos:

Siquiendo las tendencias tecnoldgicas:

TOYOTA sigue la regla del progreso continuo. Siempre ha aceptado las Gltimas tendencias en
tecnologia automotriz, lo que ha ayudado a la marca a mantenerse en la lista superior del
mercado global. Toyocuenca S.A mantiene constantes capacitaciones para estar alertas a estas
nuevas tecnologias.

Toyocuenca tiene varias certificaciones como:

TSM Kodawari,

Express Maintenance,

Toyota Motor Corporation,
Team 21

New TSA 21.
(Toyocuenca S.A, 2022)

Factores ambientales:

Contaminacion del aire:

Los talleres automotrices producen emisiones de gases contaminantes y particulas finas que
pueden afectar la calidad del aire en la zona circundante. Estos gases y particulas pueden tener

efectos negativos en la salud humana y en el medio ambiente.
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Manejo de desechos:

Los talleres automotrices producen una gran cantidad de desechos, como aceite usado, filtros

de aceite, baterias usadas, neumaticos viejos, etc. La eliminacion inadecuada de estos desechos

puede ser perjudicial para el medio ambiente.

Factores legales:

Cumplimiento de normas ambientales y de sequridad:

Los talleres automotrices pueden estar sujetos a regulaciones ambientales que requieren la

eliminacion segura de residuos y la gestién adecuada de productos quimicos peligrosos. Los

talleres automotrices deben cumplir con distintas normas de seguridad para garantizar un

ambiente de trabajo seguro y prevenir accidentes. A continuacion, se mencionan algunas de las

normas mas importantes:

Normas de seguridad eléctrica: Estas normas se refieren a la correcta instalacion y
uso de sistemas eléctricos en el taller, como el uso de enchufes y tomas de corriente, la
conexion de equipos eléctricos, entre otros. EI cumplimiento de estas normas puede

ayudar a prevenir cortocircuitos y otros accidentes eléctricos.

Normas de seguridad en el manejo de sustancias peligrosas: Un taller automotriz
suele trabajar con sustancias peligrosas como liquidos inflamables, aceites y
lubricantes, entre otros. Es importante tener en cuenta las normas de seguridad para su
almacenamiento, manejo y disposicion final, con el fin de prevenir accidentes y

minimizar su impacto en el medio ambiente.

Normas de seguridad en la manipulacion de herramientas y equipos: El uso
adecuado de las herramientas y equipos es fundamental para prevenir accidentes en el
taller. Es importante asegurarse de que el personal tenga la capacitacion necesaria para
el manejo de cada herramienta y equipo y se asegure de que estén en buen estado de

funcionamiento antes de su uso.
Normas de seguridad en el trabajo en altura: Las labores en altura, como el cambio

de neumaéticos o la reparacion de techos, pueden ser peligrosas si no se toman las

medidas adecuadas de seguridad. Es importante tener en cuenta las normas de seguridad
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para el trabajo en altura, como el uso de arneses de seguridad y la instalacion de

barandillas de proteccion.

Estas son algunas de las normas de seguridad que un taller automotriz en Ecuador debe cumplir.
Es importante que los talleres consulten con las autoridades competentes para conocer las
normas especificas que deben cumplir en su area geografica y sector (Ministerio de Trabajo,
2016).

Propiedad intelectuals:

Los talleres automotrices deben respetar la propiedad intelectual de terceros y evitar infringir
patentes, marcas registradas y derechos de autor.

Toyocuenca S.A es un taller automotriz cuyo principal objetivo es brindar un servicio de
calidad para que el cliente esté satisfecho. El analisis de las cinco fuerzas de PORTER de la
empresa “Toyocuenca S.A”, identifica la competenciay el poder de negociacién de los clientes
como los factores externos mas fuertes del entorno que afectan a la rentabilidad de la empresa.
La rivalidad competitiva y el poder de negociacion de los clientes son fuertes, mientras que el
poder negociador de los proveedores es débil, la amenaza de sustitutos es moderada y la
amenaza de nuevos participantes es débil. También se analiza como cada fuerza afecta a la
empresa y como Toyocuenca S.A esta posicionada en relacion con ellas. En general, el analisis
destaca la importancia de que la empresa satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes

para mantener su posicion en el mercado y lograr la rentabilidad deseada.

En conclusion, los factores politicos, econdmicos, socioculturales, tecnoldgicos, ambientales y
legales son importantes consideraciones para una empresa global como Toyota y para un taller
automotriz como Toyocuenca S.A. La estabilidad politica y los acuerdos comerciales son
importantes para permitir que la empresa opere en lugares especificos, mientras que la
competencia, el crecimiento econdmico y la pandemia afectan la industria automotriz y el
mercado. Es importante el cumplimiento de las normas ambientales y de seguridad y el respeto
a la propiedad intelectual, los talleres automotrices también deben considerar la contaminacion
del aire y la gestion adecuada de los desechos. En resumen, los talleres automotrices deben
prestar atencion a estos factores para tener éxito en un mercado cambiante y garantizar la

seguridad de sus clientes y del medio ambiente.
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1.4 Conclusion:

Toyocuenca S.A es un taller automotriz cuyo principal objetivo es brindar un servicio de
calidad para que el cliente esté satisfecho. El analisis de las cinco fuerzas de PORTER de la
empresa “Toyocuenca S.A”, identifica la competencia y el poder de negociacion de los clientes
como los factores externos mas fuertes del entorno que afectan a la rentabilidad de la empresa.
La rivalidad competitiva y el poder de negociacion de los clientes son fuertes, mientras que el
poder negociador de los proveedores es débil, la amenaza de sustitutos es moderada y la
amenaza de nuevos participantes es débil. También se analiza como cada fuerza afecta a la
empresa y como Toyocuenca S.A esta posicionada en relacion con ellas. En general, el analisis
destaca la importancia de que la empresa satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes
para mantener su posicion en el mercado y lograr la rentabilidad deseada.

En conclusion, los factores politicos, econdmicos, socioculturales, tecnolégicos, ambientales y
legales son importantes consideraciones para una empresa global como Toyota y para un taller
automotriz como Toyocuenca S.A. La estabilidad politica y los acuerdos comerciales son
importantes para permitir que la empresa opere en lugares especificos, mientras que la
competencia, el crecimiento econémico y la pandemia afectan la industria automotriz y el
mercado. Es importante el cumplimiento de las normas ambientales y de seguridad y el respeto
a la propiedad intelectual, los talleres automotrices también deben considerar la contaminacion
del aire y la gestion adecuada de los desechos. En resumen, los talleres automotrices deben
prestar atencion a estos factores para tener éxito en un mercado cambiante y garantizar la

seguridad de sus clientes y del medio ambiente.
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CAPITULO Il

2. MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA
EMPRESA TOYOCUENCA S.A

Un modelo de gestion por procesos es un enfoque organizativo que se centra en la mejora
continua y eficiente de los procesos internos de una organizacion para lograr los objetivos
estratégicos y satisfacer las necesidades de los clientes. En lugar de enfocarse en las funciones
0 departamentos individuales, este modelo adopta una perspectiva holistica y transversal,

donde los procesos se consideran la columna vertebral de la operacion de la organizacion.

En un modelo de gestion por procesos, se identifican, disefian, documentan y mejoran los
procesos clave de la organizacion. Estos procesos representan las actividades y tareas que se
Ilevan a cabo para producir un producto o servicio, y abarcan todas las areas y funciones de la

organizacion.

Para el modelo de gestion por procesos de TOYOCUENCA se utilizaran herramientas
especificas como el mapa de procesos, la matriz de interaccion, el diagrama SIPOC, la ficha
de caracterizacion y el diagrama de flujo con el objetivo de generar una estrategia efectiva para

la empresa por las siguientes razones:

Claridad y simplicidad: Estas herramientas proporcionan una representacion visual clara y
concisa de los procesos y las interacciones clave dentro del taller automotriz. Al utilizar un
conjunto limitado de herramientas, se evita la complejidad innecesaria y se enfoca en lo

esencial.

Cobertura adecuada: Estas herramientas cubren aspectos importantes de la gestion por
procesos. El mapa de procesos muestra la estructura general y las relaciones entre los diferentes
procesos del taller. La matriz de interaccion identifica las dependencias y las interacciones
entre los procesos. El diagrama SIPOC (Supplier, Inputs, Process, Outputs, Customer) ayuda a
comprender los elementos clave de cada proceso y como se relacionan con los proveedores y

los clientes. La ficha de caracterizacion proporciona informacién detallada sobre cada proceso,

21



incluyendo responsabilidades, recursos necesarios y criterios de desempefio. El diagrama de

flujo muestra la secuencia de actividades dentro de cada proceso.

Compatibilidad y estandarizacion: Estas herramientas son ampliamente utilizadas y
reconocidas en la gestion por procesos. Su uso proporciona una base comdn de comprensién y
comunicacion entre los miembros del equipo y otras partes interesadas. Ademas, muchas
organizaciones tienen experiencia en el uso de estas herramientas, lo que facilita su adopcion

y colaboracion.

Enfoque en lo relevante: Al utilizar estas herramientas especificas, se pone énfasis en los
aspectos clave de la gestion por procesos que son mas relevantes para un taller automotriz. No
todas las herramientas son aplicables a todos los contextos, y es importante adaptarlas segun

las necesidades y caracteristicas especificas de la organizacion.

En base a los 4 puntos centrales del modelo de gestion por procesos se clasificaron las

herramientas a utilizar:

1. ldentificacion: EI Mapa de Procesos y el Diagrama SIPOC ayudarian a identificar los

procesos existentes en la empresa y a comprender su alcance y relaciones.

2. Disefio: El diagrama de flujo seria util para disefiar el flujo de trabajo de cada proceso,

determinando las actividades y las secuencias necesarias.

3. Documentacion: La ficha de caracterizacion seria la herramienta principal para
documentar los detalles especificos de cada proceso, proporcionando informacion

detallada y relevante.

4. Mejora: Tanto la matriz de interaccion como el mapa de procesos y el diagrama de flujo
podrian utilizarse para identificar areas de mejora, identificar posibles problemas o
ineficiencias en los procesos existentes y encontrar oportunidades para optimizar y

mejorar el rendimiento global de la empresa.
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Si bien estas herramientas proporcionan una base sélida para el modelo de gestion por procesos
del taller, no significa que sean las Unicas herramientas utiles. Dependiendo de los
requerimientos y objetivos especificos del taller, se pueden utilizar otras herramientas
complementarias , como el diagrama de causa y efecto (Ishikawa), el diagrama de Pareto, el

diagrama de Gantt, entre otras.

2.1 Elaboracién del mapa de procesos

El mapa de procesos es la representacion gréafica del conjunto de procesos de una organizacion
y sus interconexiones, de acuerdo a cierto criterio (Coronel, 2021). Este esquema puede ser
interpretado desde diversas perspectivas, como la jerarquia, la naturaleza y la estructura. En
este caso, este trabajo de titulacion se enfocard en la segunda perspectiva (es decir, la
naturaleza), la cual permite identificar todos los procesos de la empresa y clasificarlos en tres
categorias: i) procesos estratégicos, que estan relacionados con la gestion del crecimiento,
desarrollo y mejora continua de la compafiia y son responsabilidad de la direccién y alta
gerencia; ii) procesos clave, que forman parte de las actividades primarias de la cadena de valor
y aportan valor a la organizacion y a los clientes, contribuyendo a la satisfaccion de sus
necesidades; y iii) procesos de apoyo, que facilitan el desarrollo de los procesos clave y

estratégicos, brindando los recursos necesarios para su correcto funcionamiento y coherencia.

llustracién 5

Mapa de procesos Toyocuenca S.A

ESTRATEGIOOS ——
 —

l l

PROCESOS > Gestion de orden de ’
CLAVES - compras —
PROCESOS Contro
- I ’
COMPLEMENTARIOS Innnh':;l
«—— R —

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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En el mapa de procesos de Toyocuenca S.A se colocaron tres procesos estratégicos, tres
procesos claves y tres procesos complementarios. Este trabajo de titulacion tiene como objetivo
centrarse en el proceso de produccién debido a que es el mas importante y en el que se tiene
que considerar la calidad total para la satisfaccion del cliente. El proceso de produccién es el
conjunto de actividades que se llevan a cabo para transformar materiales y recursos en
productos terminados. Es un elemento clave en cualquier empresa, ya que de él depende en
gran medida la calidad del producto final y la satisfaccion del cliente.

La calidad total es un enfoque de gestion que busca mejorar continuamente todos los aspectos
de la empresa para lograr la satisfaccion total del cliente. Esto implica una cultura de mejora
continua, involucrando a todos los empleados y departamentos en el proceso.

Por lo tanto, el objetivo del trabajo de titulacion es justificable en tanto que se busca mejorar
el proceso de produccion de una empresa, con el objetivo de asegurar la calidad total de los
productos y, por ende, la satisfaccion del cliente. Esto implica considerar todos los aspectos del
proceso de produccion, desde la seleccién de materias primas hasta la entrega del producto
final, para identificar oportunidades de mejoray aplicar técnicas de calidad total para garantizar

la satisfaccion del cliente.

2.2 Elaboracion de la matriz de interaccion de procesos

La matriz de interaccion de procesos es una tabla que ilustra las conexiones causa-efecto entre
todos los procesos del mapa de procesos de la organizacion, mediante la identificacion de los
productos e insumos involucrados en las transferencias de materiales, energia e informacion.
Cabe destacar, que los resultados de los procesos proveedores se utilizan como insumos en los

procesos clientes (Coronel, 2021).
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llustracién 6

Matriz de interaccion Toyocuenca S.A

GESTION
PROVEEDORES

GESTION
CLIENTES

CONTABILIDAD
J/FINANZAS

GERENCIAMIENTO COMPRAS PRODUCCION ‘ VENTAS

GERENCIAMIENTO

— -Proformas
comrmAS

-Reportes de -Requerimientos
produccién de compra

-Politicas -Politicas

. -Politicas
-Autorizaciones

-Aprobaciones -Aprobaciones

-Materiales -Facturas de -Ordenes de
-Insumos CD]TIEH cnmem

Producto terminado | “ePOes de

PRODUCCION -
produccién

-Proformas
-Producto
-Reportes de venta | terminado
Cuentas por cobrar | -Facturas de
venta
-Servicio

-Requerimientos

VENTAS -Reportes de ventas a o
e produccién

(SOWENIBIEN Y -Reportes contables/

financieros

-Documentos de
pago

-Informacion sobre

-Flujo de Caja crédito

-Pedidos
-Requerimientos de
servicio

-Quejas

-Especificaciones

GESTION CLIENTES

-Proformas -Informacién -Informacién de
-Materiales técnica cartera vencida
GESTION -Insumos
PROVEEDORES -Facturas de
compra
-Servicios

-Politicas

FUENTE: ELABORACION PROPIA

El taller automotriz Toyocuenca S.A cuenta con una matriz de interaccion que abarca todos los
procesos de la empresa. Dentro de esta matriz, se han identificado las entradas y salidas de cada
proceso para poder gestionarlos de manera eficiente y controlar su calidad. En el caso de
Toyocuenca S.A, cada proceso cuenta con un documento de salida que se genera como parte
de su flujo de trabajo. Estos documentos sirven para asegurar que el proceso se ha completado
correctamente y que se han cumplido todos los requisitos y estandares de calidad establecidos.
Asimismo, estas salidas se utilizan como entradas para los procesos siguientes, asegurando una
integracion y continuidad 6ptima del trabajo en el taller automotriz.

Entre las salidas que se generan en el taller automotriz, se incluyen los vehiculos reparados, los
informes técnicos de las revisiones realizadas, los presupuestos de reparacion, entre otros.
Estos elementos son considerados salidas porque se generan como resultado del trabajo
realizado en los diferentes procesos del taller, y son entregados al cliente o al personal interno

correspondiente.

2.3 Diagrama de entradas y salidas
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Se trata de una representacion visual que detalla los proveedores, las entradas, las salidas y los

clientes de cada proceso dentro del mapa de procesos de la organizacion. Su proposito es

planificar, ejecutar, controlar y mejorar continuamente el trabajo, asi como analizar las entradas

y salidas de los subprocesos. Esta forma grafica se enfoca en proporcionar informacion

especifica para cada proceso, la cual también se puede encontrar en la matriz de interaccion de

procesos (Coronel, 2021). Los siguientes son los pasos para crear este diagrama:

1. Dividir el proceso en fases relevantes.

2. Identificar los materiales o servicios externos recibidos en cada fase, y se indican en la

columna "Entradas”.

3. Identificar los proveedores de los materiales o servicios externos en cada fase, y se

indican en la columna "Proveedores".

4. ldentificar lo que se entrega al final de cada fase y se indican en la columna "Salidas".

5. Identificar quién recibe la salida de cada fase y se indica en la columna "Clientes".

e

llustraciéon 7

Diagrama SIPOC Toyocuenca S.A

REPORTES DE
Esensnclmmmo APROMGIONES] [ PRODUCCION EHENOIAMIENTO]
P
MATERIALES/ EQUERIMIENTOS
{ el it H INSUMOS ] g { DE COMPRA H R ]
D
REQ. DE u PRODUCTO
{ VENTAS [ o 00 N ] c { TERMINADO VENTAS ]
c
1
GESTION REPORTES DE
{ CLIENTES ]—D%SPECIFK}AGIONE% 3 { PRODUCCION cmrrnmunm]
GESTION INFORMAGIOM
PROVEEDORES \_

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En el Diagrama SIPOC, se puede observar de forma detallada los distintos proveedores

(Gerenciamiento, Compras, Ventas, Gestion Clientes, Gestion Proveedores), las entradas

(Aprobaciones, Materiales/Insumos, Requerimientos de Produccion, Especificaciones,

Informacidn Técnica), las salidas (Reportes de Produccion, Requerimientos de Compra,

Producto Terminado, Reportes de Produccidn) y por altimo los clientes (Gerenciamiento,

Compras, Ventas, Contabilidad). En la ficha de procesos que se utiliza en la empresa, se

26


https://www.zotero.org/google-docs/?CGyxV7

especifica cada uno de los responsables de cada actividad con el objetivo de identificar

rapidamente quien aprobo el trabajo realizado.

2.4 Creacion de fichas de caracterizacion de procesos

La ficha de caracterizacion de procesos es un documento que contiene informacion general,
donde se detallan las principales caracteristicas estructurales y funcionales, de tal manera que
se pueda llevar a cabo una buena gestién y control de cada uno de los procesos, logrando el
compromiso y orientacién a resultados de quienes ejecutan el mismo. Segun (Coronel, 2021),
en una ficha de caracterizacion, se deberia incluir la siguiente informacion:

Denominacion: nombre del proceso.

Mision / objetivo: propdsito del proceso.

Capacidad: tasa de generacion de productos o servicios.

Dueiio: responsable y/o ejecutor de que se obtengan los resultados del proceso.

Inicio y finalizacién: indica las actividades inicial y final.

Entradas y proveedores: insumos que ingresan al proceso y los correspondientes
procesos/grupos de interés.

Salida y clientes: productos que salen del proceso y los correspondientes procesos/grupos de
interés.

Equipo de proceso: integrantes o participantes que forman parte del proceso.

Recursos: activos necesarios para llevar a cabo el proceso.

Ciclo de proceso: tiempo de produccion, es decir, de la duracion de la secuencia completa de
las actividades del proceso.

Costos: egreso econdémico para financiar el desarrollo de las actividades.

Indicadores de resultados: indicadores asignados al proceso que permiten realizar una
medicion y un seguimiento, de tal modo que se pueda observar el cumplimiento de la mision/
objetivo del proceso.

A continuacién, se muestra la ficha de caracterizacion del proceso de Reparacién del Vehiculo:
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llustracién 8

Ficha de caracterizacion Toyocuenca S.A

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

No. 1
Hoja 1/1

Fecha elaboraciéon: 10/04/2023

@)

Entregar el vehiculo con el servicio que el cliente quiere cumplir.
MISION/ OBJETIVO

CAPACIDAD 200 vehiculos mensuales.

DUENO (RESPONSABLE /
EJECUTOR) Asesor de servicio.

INICIO Diagnéstico del estado del vehiculo.

FINALIZACION Entrega del vehiculo en perfectas condiciones.

ENTRADAS Aprobaciones, Materiales/Insumos, Requerimientos de produccion, Especificaciones, Informacion
Técnica.

Gerenciamiento, Compras, Ventas, Gestion Clientes, Gestiéon Proveedores.
PROVEEDORES

SALIDAS Reportes de produccién, Requerimientos de compras, Producto Terminado, Reportes de Produccion.

CLIENTES Gerenciamiento, Compras, Ventas, Contabilidad.

EQUIPO DE PROCESO Técnicos en latoneria y pintura, asistente administrativo.

RECURSOS Elevadores, herramientas manuales y eléctricas, equipos de soldadura MIG y TIG, lijadoras, pistolas
de pintura, cabinas de pintura, equipos de proteccion personal, entre otros.

« Tiempo de ciclo: variable segun el estado del vehiculo y del tiempo de espera de los repuestos
(desde una semana hasta 3 meses)

« Tipo de actividades: Trabajo de campo

« Frecuencia: En funcién del numero de vehiculos ingresados al taller

COSTOS Tarifas competitivas y acordes con el mercado.

INDICADORES DE e Cantidad de reproceso en proceso,

RESULTADOS « Cantidad de reclamos del cliente final.

« El cumplimento de la notificaciéon de fecha de entrega con el cumplimento de la fecha de entrega,
esto en porcentaje.

« Cuantos dias del mes no se cumplieron los tiempos estimados de produccién de livianos,
medianos y fuertes.

« La satisfaccion del cliente en general, esto mediante un call center, esto se expone mensualmente

en la cartelera de indicadores que tenemos en el taller.

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En la ficha de caracterizacion del macroproceso, se establece un objetivo principal (Entregar
el vehiculo con el servicio que el cliente quiere cumplir) y se especifican las actividades que lo
complementan. Asimismo, se definen los indicadores de resultados que permiten comprobar si

el macroproceso se ha llevado a cabo de manera satisfactoria.
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Esta ficha es una herramienta importante para planificar y gestionar el macroproceso, ya que
permite definir claramente los objetivos y las actividades necesarias para alcanzarlos, asi como
establecer criterios objetivos para evaluar el éxito del proceso. Al utilizar los indicadores de
resultados, se puede verificar que se han cumplido los objetivos establecidos y realizar los

ajustes necesarios para mejorar la eficacia del proceso.

2.5 Diagrama de los flujos de procesos

El diagrama de flujo del proceso es una representacion visual que muestra la secuencia,
simultaneidad e interacciones de las actividades involucradas en un proceso. Este diagrama
proporciona informacion estructural y funcional necesaria para el analisis, gestion y mejora
continua del proceso en diferentes formas de presentacion. Su formato lineal muestra el flujo
regular y correcto del trabajo, y los puntos de decision solo deben mencionarse para
contingencias no controlables (Coronel, 2021). Para la elaboracion del diagrama de flujo se
utilizara la Simbologia ANSI, la misma que es un estandar reconocido internacionalmente, lo

que mejora la compresion (American National Standard, 2009).
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llustracion 9

Simbologia ANSI

Simbolo Significado éPara qué se utiliza?
Inicio / Fin Indica el inicio y el final del
D diagrama de flujo
Operacion/ Simbolo de proceso, representa la
Actividad realizacion de una operacidon o una
actividad relativas a un
procedimiento
Documento Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice, se
genere o salga del procedimiento
Datos Indica la salida y entrada de datos

Almacenamiento
en base de datos

Indica el almacenamiento de datos
en un sistema de informacion
existente

Almacenamiento/
Archivo

Indica el depdsito permanente de
un documento o informacion dentro
de un archivo

sito | Decision Indica un punto dentro del flujo en
que son posibles varios caminos
il alternativos
Traslado/ Senala el traslado de un bien o de
Transporte informacion a otra localizaciéon

Lineas de flujo

Conecta los simbolos, sefalando el
orden en que se deben realizar las
operaciones

0 o [+ o]

Conector Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza pasos no
consecutivos

Conector de Representa la continuidad del

pagina diagrama en otra pagina.

FUENTE: (American National Standard, 2009)

llustracion 10

Diagrama de flujo de Toyocuenca S.A
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

Para realizar el diagrama de flujo se identificaron todos los procesos del taller automotriz, a
través del mapa de procesos con el proposito de visualizar de una manera mas general el
funcionamiento de la empresa. La empresa cuenta con un macroproceso de produccion que se
complementa con 11 procesos del area de latoneria y pintura, los cuales son actividades
importantes que deben completarse para lograr el macroproceso en su totalidad. Durante la
elaboracion del diagrama de flujo, se detectaron algunas esperas, como el tiempo de respuesta
de los proveedores al cotizar repuestos, el tiempo de espera para que el cliente confirme el
pedido y el plazo de entrega de los repuestos. Estas esperas no pueden ser eliminadas debido a
que son actividades externas. El diagrama de flujo muestra todos los documentos que se
generan en cada actividad, incluyendo tres documentos (registro de cita, orden de preparacion
y comprobante de pago) que permiten tener un registro de los servicios realizados en cada
vehiculo.

En conclusion, la elaboracién del diagrama de flujo del taller automotriz permitid visualizar de
manera general el funcionamiento de la empresa. Ademas, detecta las esperas en el proceso
que no pueden ser eliminadas y nos permite visualizar los documentos generados en cada

actividad.

2.6 Conclusion:

En resumen, el taller automotriz Toyocuenca S.A ha implementado diversas herramientas de
gestion de procesos para asegurar la calidad de sus servicios y la satisfaccion del cliente. Se
han identificado los procesos estratégicos, claves y complementarios, y se ha dado especial
atencion al proceso de produccion. Ademas, se ha utilizado una matriz de interaccion para
gestionar eficientemente los procesos, y se han establecido documentos de salida para asegurar
la calidad y continuidad del trabajo. EI Diagrama SIPOC y la ficha de procesos son
herramientas importantes para planificar y gestionar el macroproceso, y se han establecido
indicadores de resultados para evaluar el éxito del proceso. Los indicadores de resultados sirven
para medir y evaluar el rendimiento de un proceso, proyecto en funcion de los objetivos
establecidos. Estos indicadores permiten conocer de manera cuantitativa y cualitativa si se
estan logrando los resultados esperados, identificar areas de oportunidad para mejorar y tomar

decisiones informadas para ajustar el curso del proceso si es necesario. Todo esto se ha



complementado con un diagrama de flujo que permite visualizar de manera general el

funcionamiento de la empresa.
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CAPITULO Il

3. PROPUESTA DE MEJORA CONTINUA

Una propuesta de mejora continua es un plan o conjunto de acciones que se implementa en una
organizacion con el objetivo de optimizar y perfeccionar de manera constante sus procesos,
productos o servicios. En el caso de Toyocuenca S.A, un taller automotriz, se plantea una

propuesta de mejora continua que se centra en tres puntos clave:

Identificacion de procesos criticos: En esta etapa, se busca identificar los procesos que tienen
un impacto significativo en el desempefio general del taller automotriz. Estos procesos criticos
son aquellos que, de no funcionar correctamente, pueden afectar la calidad del servicio, los
tiempos de entrega o la satisfaccion del cliente. Al identificarlos, se pueden enfocar los

esfuerzos de mejora en los puntos mas relevantes.

Disefio de indicadores clave: Una vez identificados los procesos criticos, es importante
establecer indicadores claves para medir su desempefio. Estos indicadores deben ser
cuantificables, relevantes y alineados con los objetivos del taller automotriz. Permiten evaluar
de manera objetiva el estado actual de los procesos y proporcionan una base para la toma de

decisiones informadas en busca de mejoras.

Propuesta de mejora continua: Se mencionan las herramientas que se utilizaran para identificar
los problemas y oportunidades de mejora en los procesos del taller automotriz. Estas
herramientas incluyen: I) Diagrama ISHIKAWA; I1) ElI mapa de flujo de valor (VSM); III)
Diagrama Spaghetti. Estas herramientas ayudaran a analizar y comprender los procesos en
detalle, identificar puntos débiles, ineficiencias, cuellos de botella o posibles mejoras en el flujo
de trabajo. Para finalizar con estas herramientas se realizara la propuesta de mejora del layout

para optimizar recursos y tiempos."

3.1 Seleccion de procesos criticos
La seleccion de procesos criticos es un proceso de andlisis que se lleva a cabo en el marco de
la gestion de la calidad y tiene como objetivo identificar los procesos mas relevantes y

significativos en una organizacion con el fin de garantizar su eficacia y eficiencia. Se
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selecciond el proceso de latoneria y pintura debido a que es considerado el mas importante por

las siguientes razones:

Importancia de la reparacion de carrocerias: La latoneria es una parte esencial de la
reparacion de vehiculos, ya que se encarga de corregir los dafios y deformaciones en la
carroceria. Estos dafios pueden ser causados por accidentes de trafico, condiciones
climaticas o el envejecimiento del vehiculo. La latoneria asegura que el automovil
recupere su estructura y apariencia originales, lo que es fundamental tanto para la
seguridad del conductor y los pasajeros como para mantener el valor estético y de

reventa del vehiculo.

Alto nivel de demanda: La reparacion de carrocerias es uno de los servicios méas
solicitados en los talleres automotrices debido a la frecuencia de accidentes y dafios en
los automoviles, “en Azuay en 2021 se reportaron 836 accidentes de transito” (Sanchez,
2022). El andlisis del proceso de latoneria permitira identificar areas de mejora,
optimizar tiempos de trabajo y garantizar una mayor eficiencia en la atencion a los
clientes. Al mejorar la calidad y la velocidad de los servicios de latoneria, el taller puede

satisfacer la creciente demanda y mantener una ventaja competitiva en el mercado.

Complejidad del proceso de latoneria: La reparacion de carrocerias implica una serie
de pasos y técnicas especializadas, desde la evaluacion inicial de los dafios hasta la
aplicacion de pintura y acabado final. Cada vehiculo puede presentar desafios Unicos
que requieren habilidades y conocimientos especificos. Mediante el analisis del proceso
de latoneria, es posible identificar posibles cuellos de botella, errores comunes, areas
donde se requiere capacitacion adicional o actualizacion de equipos y herramientas.

Esto permite optimizar el flujo de trabajo y garantizar resultados de alta calidad.

Impacto en la rentabilidad del taller: La latoneria es un servicio que puede generar
importantes ingresos para el taller automotriz (14,35%) en el caso de Toyocuenca S.A
segun el Lider Kaizen. Al realizar un analisis exhaustivo del proceso, es posible
identificar ineficiencias, desperdicios de materiales, tiempos muertos o retrasos
innecesarios. Al eliminar o reducir estos problemas, se mejora la productividad y se

maximiza el rendimiento econdémico del taller. Ademés, un proceso de latoneria
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eficiente y de alta calidad puede generar recomendaciones y referencias positivas de los

clientes, lo que a su vez contribuye a la reputacion y rentabilidad del negocio.

El analisis del proceso de latoneria dentro de un taller automotriz se justifica debido a la
importancia de la reparacién de carrocerias, la alta demanda de este servicio, la complejidad
del proceso y su impacto directo en la rentabilidad del taller. Al mejorar y optimizar este
proceso, se ofrece un servicio de mayor calidad, se maximiza la eficiencia y se satisface las

necesidades de los clientes, lo que se traduce en un negocio mas exitoso.

3.1.2 Herramienta “7 Desperdicios”

Para la identificacion del proceso critico, se utilizo ademas la herramienta “7 desperdicios” de
Lean Manufacturing. El desperdicio, conocido como "muda” en japonés, se refiere a cualquier
actividad que utiliza recursos y no agrega valor al cliente, lo cual resulta en un aumento de

costos (Madariaga, 2013). Estos desperdicios son:

1. Sobreproduccién: Produccién de mas productos o servicios de los necesarios o antes
de que sean requeridos, lo cual puede generar inventarios innecesarios y desperdicio de

recursos.

2. Tiempo de espera: Periodos de inactividad en los que no se realiza ningun trabajo
debido a la falta de informacion, materiales o recursos, lo cual puede indicar

ineficiencias en el flujo de trabajo.

3. Transporte: Movimiento innecesario de materiales o productos de un lugar a otro, lo
cual puede ser un indicio de un disefio de proceso ineficiente o una falta de optimizacion

en la distribucion de recursos.
4. Sobre procesamiento: Realizar més trabajo del necesario para completar una tarea, lo

cual puede incluir etapas de trabajo redundantes, inspecciones excesivas o el uso de

herramientas o equipos mas complejos de lo necesario.
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5. Inventario: Acumulacion de productos o materiales innecesarios en el proceso, lo cual
puede ocultar problemas de eficiencia y aumentar los costos asociados con el

almacenamiento y la gestion de inventario.

6. Movimiento innecesario: Movimiento fisico de personas que no agrega valor al
proceso, lo cual puede incluir pasos adicionales, movimientos repetitivos o buscar

herramientas o informacion.

7. Defectos: Productos o servicios que no cumplen con los estandares de calidad

requeridos, lo cual puede generar reprocesos, devoluciones o insatisfaccion del cliente.

La aplicacion de los 7 desperdicios en el taller automotriz tiene como objetivo identificar y
eliminar actividades innecesarias o ineficientes que puedan afectar el desempefio y la
rentabilidad del negocio. Estos desperdicios pueden surgir en diversos aspectos de las
operaciones de un taller automotriz, como la reparacion, el mantenimiento, la gestion de

inventarios y la atencion al cliente.

38



llustracion 11

Herramienta 7 desperdicios Toyocuenca S.A

7 DESPERDICIOS DE
TOYOCUENCA

TRANSPORTE
Los tiempos de entrega
de los courriers que
se encargan de los
repuestos.
INVENTARIO

No interfiere.

MOVIMIENTO

Existen desperdicios
de tiempo debido a
que las bodegas de
repuestos quedan

alejadas a la zona de

trabajo.

SOBREPRODUCCION
Las horas normales
disponibles no son
suficientes para

ESPERA

No interfiere

completar con el
nuimero de érdenes
de trabajo.

SOBREPROCESAMIENTO

La cultura
organizacional de los
empleados interfiere.

DEFECTOS

La falla en el mal
almacenamiento de
los repuestos.

FUENTE: ELABORACION PROPIA



Al aplicar la identificacion de los 7 desperdicios en Toyocuenca S.A, se han obtenido los

siguientes resultados:

1. Transporte: Existe una demora en los tiempos de entrega de repuestos (10%) debido
a los courriers. Seria recomendable revisar los procesos de gestion de la cadena de
suministro para reducir los tiempos de espera.

2. Inventario: Aunque el taller no tiene problemas con el inventario, se debe tener en
cuenta que es manejado por la empresa Importadora Tomebamba. Es importante
asegurarse de contar con un sistema de gestion adecuado para evitar problemas de
disponibilidad de repuestos.

3. Movimiento innecesario: Los desperdicios de tiempo debido a los desplazamientos
indican la necesidad de reorganizar la distribucion del taller. Se debe buscar una
disposicion mas eficiente que reduzca los movimientos innecesarios y mejore la
productividad de los técnicos.

4. Esperas: Las esperas identificadas fueron al momento de realizar los traslados de una
actividad a otra. El hecho de tener todo ordenado con fechas tentativas de entrega indica
una buena gestion en la planificacion y programacion del taller, evitando en su mayoria
los tiempos de espera.

5. Sobreproduccién: El alto porcentaje de horas atendidas en relacion con las horas
disponibles (80%) del mes indica una posible saturacion en los procesos. Se debe
revisar la capacidad del taller y asegurarse de no excederse para mantener la eficiencia
y evitar retrasos.

6. Sobre procesamiento: La mala practica del operador debido a la cultura organizacional
es un factor que genera actividades innecesarias (2-3%). Es fundamental promover una
cultura de mejora continua y capacitar al personal para eliminar procesos redundantes
y mejorar la eficiencia.

7. Defectos: La presencia de repuestos dafiados (1%) indica problemas en la calidad de
los proveedores. Se debe evaluar y seleccionar cuidadosamente a los proveedores para
garantizar la calidad de los repuestos y evitar desperdicios ocasionados por piezas

defectuosas.

En general, la identificacion de los 7 desperdicios ha permitido identificar areas de mejora en

el taller automotriz, como la gestién de la cadena de suministro, la organizacién del espacio, la
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capacitacion del personal y la seleccion de proveedores. Al abordar estos desperdicios, el taller
podra mejorar su eficiencia operativa, reducir costos y ofrecer un servicio de mayor calidad a

sus clientes.

3.2 Disefo de indicadores clave

Los instrumentos conocidos como indicadores clave de desempefio son capaces de suministrar
informacidén numérica acerca del desempefio y los resultados obtenidos por una institucion,
programa, actividad o proyecto en beneficio de la poblacion o del objeto de su intervencion.
Estos indicadores establecen una conexion entre dos 0 mas variables, y al ser comparados con
periodos anteriores, productos similares o metas fijadas, se pueden inferir los avances y logros
obtenidos por las instituciones y/o programas en consonancia con sus objetivos estratégicos y
su mision (Ministerio de Economia y Finanzas, 2010).

La relevancia del empleo de indicadores radica en su capacidad para:

1. Optimizar la gestion interna de una organizacion en aras del cumplimiento de sus
objetivos.

2. Incrementar la eficacia en la distribucion de los recursos.

Aumentar la transparencia ante los agentes internos y externos.

4. Llevar a cabo el monitoreo del progreso hacia el logro de los objetivos y productos
estratégicos de una institucion en beneficio de la poblacion a la que sirve o del objeto
de su competencia.

Para el disefio de indicadores de Toyocuenca S.A, se tomaran los indicadores de resultados

directamente de la ficha de caracterizacion:

llustraciéon 12

Indicadores de resultados Toyocuenca S.A

INDICADORES DE + Cantidad de reproceso en proceso.

RESULTADOS + Cantidad de reclamos del cliente final.

+ El cumplimento de la notificacion de fecha de entrega con el cumplimento de la fecha de entrega,
esto en porcentaje.

+ Cuantos dias del mes no se cumplieron los tiempos estimados de produccién de livianos,
medianos v fuertes.

+ La satisfaccién del cliente en general, esto mediante un call center, esto se expone mensualmente

en la cartelera de indicadores que tenemos en el taller.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Los indicadores que se consideran son los siguientes:

1. Cantidad de reprocesos en proceso: Este indicador mide la cantidad de productos o
servicios que requieren ser reprocesados debido a errores o fallas durante el proceso.
Puede expresarse como un porcentaje del total de productos o servicios procesados.

2. Cantidad de reclamos del cliente final: Este indicador registra la cantidad de reclamos
presentados por los clientes finales en relacidn con los productos o servicios entregados.
Puede medirse en términos absolutos o como una tasa de reclamos por cada cierto
numero de productos o servicios vendidos.

3. Cumplimiento de la notificacion de fecha de entrega con el cumplimiento de la
fecha de entrega: Este indicador compara la cantidad de veces que se notifica una
fecha de entrega con la cantidad de veces que se cumple efectivamente esa fecha. Puede
expresarse como un porcentaje de cumplimiento.

4. Dias del mes en los que no se cumplieron los tiempos estimados de produccion de
livianos, medianos y fuertes: Este indicador registra la cantidad de dias en los que los
tiempos de produccion estimados para vehiculos livianos, medianos y fuertes no se
cumplieron. Puede representarse como una cantidad absoluta o0 como un porcentaje de
los dias habiles del mes.

5. Satisfaccion del cliente en general (a través del call center): Este indicador se basa
en la evaluacion de la satisfaccion del cliente obtenido a través de encuestas registros
de llamadas realizadas al call center. Puede expresarse como un porcentaje de clientes

satisfechos 0 como un indice de satisfaccion ponderado.
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llustracion 13

Indicadores Toyocuenca S.A

Se requiere una revision

Se requiere una revision

Se requiere una revision

Se requiere una revision
Se requiere una revision
Se requiere una revision

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En base a los indicadores que se elaboraron se obtuvieron estos resultados:

1. Cantidad de reprocesos en proceso: El objetivo establecido es que el maximo sea del
3%. Es importante monitorear y reducir la cantidad de productos o servicios que
requieren reproceso, ya que esto implica un costo adicional y puede afectar la eficiencia
y calidad del taller automotriz.

2. Cantidad de reclamos del cliente final: El objetivo establecido es que el maximo sea
del 2%. Es fundamental atender y resolver los reclamos de los clientes de manera
efectiva para garantizar su satisfaccion y mantener una buena reputacion del taller.

3. Cumplimiento de la notificacion de fecha de entrega con el cumplimiento de la
fecha de entrega: Actualmente, se cumple con el 86% de las notificaciones de fecha
de entrega. La meta establecida es alcanzar el 95%. Es importante mejorar la
planificacion y ejecucion de los procesos para cumplir de manera consistente con las

fechas de entrega acordadas.
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4. Dias del mes en los que no se cumplieron los tiempos estimados de produccion:
Para vehiculos livianos, el maximo permitido es de 10 dias; para vehiculos medianos,
es de 20 dias; y para vehiculos fuertes, es de 35 dias. Es esencial trabajar en la reduccion
de los tiempos de produccién y cumplir con los plazos estimados para satisfacer las

expectativas de los clientes y mantener la eficiencia operativa.

5. Satisfaccion del cliente en general (a través del call center): El objetivo establecido
es que la satisfaccion del cliente sea como minimo del 92%. Es fundamental brindar un
servicio de calidad y atender de manera efectiva las consultas y necesidades de los

clientes a través del call center para mantener su satisfaccion y fidelidad.

3.3 Herramientas para la identificacion de problemas

Las herramientas de mejora continua son técnicas y enfoques utilizados para identificar,
analizar y solucionar problemas, y para promover el crecimiento y la eficiencia en diversos
ambitos, como los procesos de produccidn, la gestion empresarial, la calidad, la atencion al
cliente, entre otros. Estas herramientas estan disefiadas para ayudar a las organizaciones a
realizar mejoras graduales y constantes en sus operaciones, en lugar de cambios drasticos y

discontinuos.

En Toyocuenca S.A, se utilizaran diversas herramientas de mejora continua para identificar y
abordar los problemas que puedan surgir en su operacion diaria. Entre estas herramientas se
encuentran el diagrama de causa y efecto (Ishikawa), el mapa del flujo de valor (VSM) vy el

diagrama spaghetti.

El diagrama de causa y efecto, también conocido como diagrama de Ishikawa, permitira
analizar las posibles causas de los problemas identificados, como retrasos en el servicio, falta
de piezas de repuesto o comunicacion ineficiente. Al identificar las causas raiz, se podran
implementar acciones correctivas mas efectivas y evitar la recurrencia de los problemas. Por
otro lado, el mapa del flujo de valor (VSM) ayudara a comprender y visualizar claramente el
flujo de trabajo y los procesos involucrados en el taller automotriz. Esto permitira identificar

cuellos de botella, tiempos de espera innecesarios o actividades redundantes, lo que a su vez
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ayudara a optimizar los procesos y mejorar la eficiencia general del taller. Adicionalmente, se
utilizara el diagrama spaghetti para analizar y visualizar el movimiento innecesario de
personas, equipos y materiales dentro del taller. Esto revelara las ineficiencias en la distribucion
del espacio, la ubicacién de las herramientas y los flujos de trabajo, permitiendo tomar medidas
para eliminar movimientos innecesarios y mejorar la organizacion fisica del taller. En base a
los resultados obtenidos mediante estas herramientas de mejora continua, se realizard una
propuesta de mejora que incluird acciones especificas. El objetivo final sera lograr una mayor
eficiencia operativa, una reduccién de costos, una mejor calidad en el servicio y una

satisfaccién mejorada tanto para los clientes como para los empleados de Toyocuenca S.A.

3.3.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

El diagrama causa-efecto es una representacion visual que describe las causas de un problema
de manera estructurada, utilizando la forma de una espina de pescado. Este diagrama es
utilizado por los equipos de mejora para analizar y discutir los problemas en las organizaciones.
Las principales causas de problemas se agrupan en seis aspectos: medioambiente, medios de
control, maquinaria, mano de obra, materiales y métodos de trabajo. Este diagrama se aplica
para analizar la relacion causa-efecto, comunicar y facilitar la solucion de problemas, desde la
identificacion del sintoma hasta la bisqueda de la causa y la propuesta de soluciones. La
metodologia consiste en llenar el diagrama con informacion recopilada sobre un problema

especifico en la empresa.

El uso del diagrama de Ishikawa en Toyocuenca S.A ofrece numerosos beneficios y es

especialmente relevante debido a las siguientes razones:

e Identificacion de causas raiz: El diagrama de Ishikawa permite identificar las causas
raiz de los problemas en el taller. Esto significa que se pueden encontrar las causas
fundamentales que generan los efectos no deseados, como defectos en las reparaciones,
retrasos en los tiempos de entrega o fallos en los procesos. Al comprender las causas
raiz, se pueden tomar medidas para corregirlas y prevenir su recurrencia en el futuro.

e Enfoque en categorias relevantes: El diagrama de Ishikawa agrupa las causas en
categorias clave, como materiales, mano de obra, maquinaria, métodos de trabajo y

entorno. Esto permite un andlisis estructurado y completo de los factores que pueden
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afectar la calidad y eficiencia en el taller automotriz. Cada categoria se examina en
busca de posibles causas que contribuyan a los problemas identificados.

e Mejora de la calidad: Al utilizar el diagrama de Ishikawa, el taller puede identificar
las causas subyacentes de los defectos y problemas de calidad en las reparaciones y
servicios. Al abordar estas causas, se mejora la calidad de las operaciones, lo que se
traduce en un servicio méas confiable y satisfactorio para los clientes.

e Eficiencia operativa: El diagrama ayuda a identificar las causas de ineficiencia y
retrasos en los procesos del taller automotriz. Al comprender y resolver estas causas, se
mejora la eficiencia operativa y se reducen los tiempos de espera, los movimientos
innecesarios y otros desperdicios.

e Trabajo en equipo y participacion: El uso del diagrama de Ishikawa fomenta la
colaboracion y participacion de los miembros del taller. Al realizar sesiones de lluvia
de ideas y analisis conjunto, se aprovecha el conocimiento y la experiencia de los
diferentes miembros del equipo. Esto promueve un enfoque colectivo en la solucion de
problemas y fortalece el espiritu de equipo.

e Enfoque preventivo: El diagrama de Ishikawa no solo ayuda a abordar los problemas
actuales, sino que también fomenta un enfoque preventivo. Al identificar y solucionar
las causas raiz, se evita la recurrencia de problemas en el futuro, lo que ahorra tiempo

y recursos al evitar reparaciones o retrabajos adicionales.

En resumen, el uso del diagrama de Ishikawa en un taller automotriz proporciona una
metodologia estructurada para identificar y abordar las causas de los problemas, mejorar la
calidad, optimizar la eficiencia operativa y promover el trabajo en equipo. Al utilizar esta
herramienta de manera efectiva, el taller puede lograr una mayor satisfaccion del cliente, una
mayor eficiencia y una mejora continua en sus operaciones.

En conclusion, al realizar el diagrama de Ishikawa en Toyocuenca S.A para abordar el
problema principal relacionado con los tiempos de entrega, se obtuvieron los siguientes

resultados:
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llustracién 14

Diagrama ISHIKAWA de Toyocuenca S.A

Ineficacia de los

DIAGRAMA ISHIKAWA DE TOYOCUENCA (AREA DE LATONERIA Y PINTURA)

MANO DE MAQUINARIA MATERIAL
OBRA

Mal funcionamiento
de la maquina

Repuestos

empleados Defectuosos

Reprocesamiento

Descordinacién de
mantenimientos

No interfiere /
Cultura

Falla en el

empleado Mal almacenamiento de
Defecto de la repuestos
maquina

/

reventivos

No interfiere
organizacional de
los empleados

MEDIO
AMBIENTE

METODO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Mano de obra: Se identific que la eficacia de los empleados era alta, con un bajo
porcentaje de reprocesamiento (2-3%). Ademas, se determin6 que las fallas en la
maquinaria y las lineas de aire eran un factor que afecta los plazos de entrega.
Maquinaria: Se detect6 que los problemas en la maquinaria se debian principalmente
a errores cometidos por los empleados y a defectos inherentes en algunas maquinas.
Estos problemas debian ser abordados para mejorar la eficacia y reducir los tiempos de
reparacion.

Material: Se identificé que los factores externos en la reparacién de los vehiculos,
como la disponibilidad de repuestos y la calidad de los mismos, podrian afectar los
plazos de entrega. Ademas, se encontraron deficiencias en las condiciones de
almacenamiento que ya fueron corregidas.

Medio ambiente: Se determino que el medio ambiente no era un factor relevante que

afectara los tiempos de entrega.
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e Meétodo: Se destacd la importancia de que los técnicos cumplieran al 100% con los
procedimientos establecidos y de que existiera un asesor encargado de revisar la calidad
de las reparaciones. Ademas, se identificd la influencia de la cultura organizacional en
los resultados obtenidos.

e Medicion: No se encontraron interferencias en la medicion de los tiempos de entrega

y la eficacia en el taller automotriz.

En base a estos resultados, se identificd que una de las causas raiz de los tiempos de entrega y
la eficacia de los técnicos en el taller automotriz es la mano de obra. Esto indica que existen
oportunidades de mejora relacionadas con el rendimiento y la productividad de los empleados
en el proceso de trabajo. Para abordar esta causa raiz, se pueden tomar acciones especificas.
Una opcion es proporcionar capacitacion adicional a los empleados, brindandoles las
habilidades y conocimientos necesarios para realizar sus tareas de manera mas eficiente.
Ademas, es importante revisar y mantener la maquinaria y herramientas utilizadas en el taller,
asegurandose de que estéen en Optimas condiciones para maximizar la productividad.
Asimismo, se pueden implementar mejoras en la gestion de los repuestos, como establecer un
sistema de inventario mas eficiente y establecer protocolos claros para el seguimiento y pedido
de repuestos. Esto ayudard a evitar demoras innecesarias y garantizar un suministro oportuno
de repuestos. Ajustar los procedimientos de trabajo también es fundamental para mejorar la
eficiencia de los técnicos. Esto implica analizar y optimizar los pasos y etapas del proceso,
identificando posibles puntos de mejora y eliminando actividades innecesarias o redundantes.
Ademas de las medidas practicas, es importante abordar la cultura organizacional en el taller.
Promover una mentalidad de mejora continua, fomentar la colaboracion y el intercambio de
ideas entre los empleados, y reconocer y recompensar los esfuerzos de mejora pueden

contribuir significativamente a incrementar la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

3.3.2 Mapa de Flujo de Valor (Value Stream Mapping)

Un VSM (Value Stream Mapping) es una representacion grafica que utiliza simbolos
especificos para mostrar el flujo de materiales y de informacion a lo largo de la corriente de
valor de una familia de productos dentro de una fabrica, desde la recepcion hasta las
expediciones. La corriente de valor se refiere al conjunto de procesos que contribuyen a

transformar la materia prima en producto terminado. Esta corriente de valor incluye actividades
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que agregan valor (VA), actividades necesarias pero que no agregan valor (NVAN) y
actividades que no agregan valor y son innecesarias (NVAI). Es importante destacar que el
VSM no se enfoca en la ubicacién fisica de los procesos o maquinas dentro de la planta. Sin
embargo, la representacion tradicional de los flujos de materiales en el disefio de la planta puede
complementar al VSM.

El VSM amplia la perspectiva del lean manufacturing a lo largo de toda la corriente de valor.
Aungue se centra principalmente en la reduccién del tiempo de ciclo y del inventario, el VSM
puede no proporcionar un nivel de detalle suficiente para identificar los desperdicios en los
procesos individuales. EI VSM es una metodologia de alto nivel que debe ser liderada por la
direccion industrial de la planta y aplicada a cada una de las familias de productos o corrientes
de valor por el equipo de proyecto méas adecuado en cada caso. Es una metodologia que permite
analizar y visualizar de manera integral el flujo de valor, identificar &reas de mejora y tomar
decisiones estratégicas para optimizar el rendimiento del proceso (Madariaga, 2013).

Realizar un Value Stream Mapping (VSM) en un taller automotriz ofrece varias ventajas y
beneficios. Estas son algunas razones por las cuales es recomendable llevar a cabo un VSM en

este tipo de entorno (Madariaga, 2013):

e Visualizar el flujo de valor: El VSM permite mapear y visualizar de manera clara y
detallada el flujo de valor en el taller, desde la recepcion de los vehiculos hasta su
entrega. Esto facilita la comprension de como se llevan a cabo los procesos,
identificando las actividades que agregan valor y aquellas que no lo hacen.

e Optimizar los tiempos de entrega: EI VSM ayuda a identificar los cuellos de botella
y las demoras en el proceso de reparacion de los vehiculos. Esto permite tomar medidas
para reducir los tiempos de entrega y mejorar la satisfaccion del cliente. Al eliminar
actividades que no agregan valor y optimizar los flujos de trabajo, se logra una mayor
eficiencia en el taller.

e Mejorar la coordinacion entre los departamentos: EI VSM no solo se enfoca en los
procesos internos del taller, sino que también considera la cadena de suministro y la
interaccion con otros departamentos, como el departamento de repuestos o el de
atencion al cliente. Al visualizar y comprender cdmo se relacionan estos departamentos,
se pueden identificar oportunidades para mejorar la coordinacion y la comunicacion

entre ellos.
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e Establecer objetivos y medir el desempeiio: EI VSM permite establecer objetivos
claros en términos de tiempo de ciclo, eficiencia y calidad. Una vez implementadas las
mejoras, se pueden medir y monitorear los indicadores de desempefio para evaluar el

impacto de los cambios realizados y realizar ajustes adicionales si es necesario.

En resumen, realizar un Value Stream Mapping en un taller automotriz proporciona una vision
integral de los procesos, identifica desperdicios y oportunidades de mejora, optimiza los
tiempos de entrega y promueve una mayor coordinacion entre los departamentos. Esto conduce
a una mayor eficiencia, productividad y satisfaccion del cliente en el taller automotriz
(Madariaga, 2013).

En Toyocuenca S.A, se llevaron a cabo tres Value Stream Mapping (VSM) con el objetivo de
analizar detalladamente cada proceso en tres situaciones diferentes: accidentes leves,
accidentes medios y accidentes graves. Estos VSM permitieron visualizar y comprender el flujo
de valor en cada escenario, identificar posibles puntos de mejora y desarrollar estrategias para

optimizar la eficiencia y la efectividad en el manejo de los accidentes.
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ACCIDENTES LEVES

llustracion 15

VSM accidentes leves de Toyocuenca S.A

DIARIO Df
PLAZO DE \
ENTREGA: 1 /ﬂ

DiA

ALMACENAMIENTO

DE REPUESTOS

Tiempo de
ciclo: 30
min
Calidad:
90%

Tiempo de
ciclo: 360
min
Calidad:
90%

Tiempo de
ciclo: 180
min
Calidad:
90%

Tiempo de Tiempo de Tiempo de
ciclo: 180 ciclo: 18 ciclo: 190
min min min
Calidad: Calidad- Calidad.
90% 90% 90%

Tiempo de
ciclo: 30
min
Calidad:
90%

Tiempo de
ciclo: 60
mn
Calidad:
90%

Tiempo de
ciclo: 18
min
Calidad:
90%

]

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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El VSM de la ilustracion 15 muestra el flujo de valor de un proceso de reparacién de un
vehiculo que es considerado como “accidente leve”. El tiempo de la entrega de repuestos por
parte del proveedor se establece en 1 dia debido a la disponibilidad de repuestos tanto en
Importadora Tomebamba o en una de las bodegas de la ciudad de Quito. El proceso consta de
9 actividades distintas, que incluyen desarmado, reparacion, masillado, fondo, empapelado,
rociado, armado, pulido y control de calidad. Cada actividad tiene su propio tiempo de ciclo,
que varia desde 18 minutos hasta 360 minutos, en todos los procesos se maneja una calidad
minima del 90%. Para llevar a cabo estas actividades, se cuenta con un total de 4 empleados.
Uno de ellos se encarga del desarmado, enderezado y armado. Otro empleado se encarga del
masillado, fondo, empapelado y pulido. Ademas, hay un empleado dedicado exclusivamente
al rociado, y otro empleado se encarga del control de calidad.

El VSM proporciona una visualizacion clara del flujo de valor y la secuencia de actividades en
el proceso. También identifica las dependencias entre las actividades y los empleados
involucrados. Con esta informacion, se pudo identificar el cuello de botella que en este caso es
el enderezado de las piezas que se encuentra como la segunda actividad en el VSM, esto se
debe a 3 razones especificas: 1) Dependencia de habilidades especiales; Il) Alto grado de
precision requerido; 111) Necesidad de equipos y herramientas especializadas.

El VSM brinda una vision detallada del flujo de valor en el proceso de reparacion de vehiculos,
se puede visualizar que toda la comunicacion es de manera digital por lo que nos ayuda a tener
de manera exacta el estado del servicio en cualquier momento. Las actividades que no agreguen
valor al servicio son los traslados de una actividad a otra porque son realizadas en diferentes

bahias. El tiempo total de produccion es de 1.066 min que es equivalente a 18 horas de trabajo.
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ACCIDENTES MEDIOS

llustracion 16

VSM accidentes medios de Toyocuenca S.A

PLAZO DE
ENTREGA:
1-2
SEMANAS 85M 74AM 65M 81M 3L5M 34,07 M| 7.7 M 68M
ALMACENAMIENTO
DE REPUESTOS
Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de Tiempo de
ciclo: 210 ciclo: 480 ciclo: 240 ciclo: 240 ciclo: 60 ciclo: 180 ciclo: 240 ciclo: 120 ciclo: 30
min min min min min min min min min
Calidad: Calidad: Calidad: Calidad: Calidad: Calidad: Calidad: Calidad: Calidad:
99% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
041 0.36 0,33 0,41 1,82 2,2 0,33 0,33
min min min min min min min min

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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El VSM de la ilustracion 16 muestra el flujo de valor de un proceso de reparacién de un
vehiculo que es considerado como “accidente medio”. El tiempo de la entrega de repuestos por
parte del proveedor se establece de 1-2 semanas debido a que se debe realizar una importacion
de los repuestos. El proceso consta de 9 actividades distintas, que incluyen desarmado,
reparacién, masillado, fondo, empapelado, rociado, armado, pulido y control de calidad. Cada
actividad tiene su propio tiempo de ciclo, que varia desde 30 minutos hasta 480 minutos, en
todos los procesos se maneja una calidad minima del 90%. Para llevar a cabo estas actividades,
se cuenta con un total de 4 empleados. Uno de ellos se encarga del desarmado, enderezado y
armado. Otro empleado se encarga del masillado, fondo, empapelado y pulido. Ademas, hay
un empleado dedicado exclusivamente al rociado, y otro empleado se encarga del control de
calidad.

El VSM proporciona una visualizacion clara del flujo de valor y la secuencia de actividades en
el proceso. También identifica las dependencias entre las actividades y los empleados
involucrados. Con esta informacion, se identificé el cuello de botella que en este caso es el
enderezado de las piezas que se encuentra como la segunda actividad en el VSM, esto se debe
a 3 razones especificas: 1) Dependencia de habilidades especiales; I1) Alto grado de precision
requerido; I11) Necesidad de equipos y herramientas especializadas.

El VSM brinda una vision detallada del flujo de valor en el proceso de reparacion de vehiculos,
se puede visualizar que toda la comunicacion es de manera digital por lo que nos ayuda a tener
de manera exacta el estado del servicio. Las actividades que no agreguen valor al servicio son
los traslados de una actividad a otra porque son realizadas en diferentes bahias. EI tiempo total

de produccién es de 1.800 min que es equivalente a 30 horas de trabajo.
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ACCIDENTES GRAVES

llustracion 17

VSM accidentes graves de Toyocuenca S.A

MENSUAL Df
PLAZO DE
ENTREGA: 3
MESES

ALMACENAMIENTO
DE REPUESTOS
Tiempo de
ciclo: 360
min
Calidad:
99%

Tiempo de
ciclo: 430
min
Calidad:
90%

Tiempo de
ciclo: 240
min
Calidad:
90%

Tiempo de Tiempo de Tiempo de
ciclo: 240 ciclo: 240 ciclo: 360
min min min
Calidad: Calidad- calidad:
90% 90% 90%

Tiempo de
ciclo: 480
min
Calidad:
90%

Tiempo de
ciclo: 480
mn
Calidad:
90%

Tiempo de
ciclo: 120
min
Calidad:
90%

041
min

FUENTE: ELABORACION PROPIA

0,36
min

BAHIiA DE
ESPERA
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El VSM de la ilustracion 17 muestra el flujo de valor de un proceso de reparacién de un
vehiculo que es considerado como “accidente grave”. El tiempo de entrega de repuestos por
parte del proveedor se establece en un plazo de hasta 3 meses, debido a la inexistencia de los
repuestos en stock y a la necesidad de gestionar la importacion directamente con el fabricante.
El proceso consta de 9 actividades distintas, que incluyen desarmado, reparacién, masillado,
fondo, empapelado, rociado, armado, pulido y control de calidad. Cada actividad tiene su
propio tiempo de ciclo, que varia desde 120 minutos hasta 480 minutos, en todos los procesos
se maneja una calidad minima del 90%. Para llevar a cabo estas actividades, se cuenta con un
total de 4 empleados. Uno de ellos se encarga del desarmado, enderezado y armado. Otro
empleado se encarga del masillado, fondo, empapelado y pulido. Ademas, hay un empleado
dedicado exclusivamente al rociado, y otro empleado se encarga del control de calidad.

El VSM proporciona una visualizacion clara del flujo de valor y la secuencia de actividades en
el proceso. También identifica las dependencias entre las actividades y los empleados
involucrados.

Con esta informacion, se pudo identificar que se tiene un cuello de botella dinamico que quiere
decir que tengo dos cuellos de botella que en este caso es el enderezado de las piezas que se
encuentra como la segunda actividad y en el armado del vehiculo que es la séptima actividad
en el VSM, para obtener mi cuello de botella es recomendable seleccionar el mas lejano; en
este caso el armado del vehiculo. Esto se debe al impacto en la cadena de suministro, si el
altimo cuello de botella esta relacionado con la entrega final o la satisfaccion del cliente,
abordarlo primero puede ser prioritario para garantizar que se cumplan los plazos y se mantenga
la calidad del producto o servicio.

El VSM brinda una vision detallada del flujo de valor en el proceso de reparacion de vehiculos,
se puede visualizar que toda la comunicacion es de manera digital por lo que nos ayuda a tener
de manera exacta el estado del servicio. Las actividades que no agreguen valor al servicio son
los traslados de una actividad a otra porque son realizadas en diferentes bahias. El tiempo total

de produccioén es de 3000 min que es equivalente a 50 horas de trabajo.
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3.3.3 Diagrama de Spaghetti

Un diagrama de spaghetti, es una herramienta de visualizacion empleada en el mapeo de
procesos para representar el flujo de informacidn, personas y productos. En este tipo de
diagrama, cada etapa del proceso se muestra como un hilo individual. Estos hilos se entrelazan
en puntos de decisién o "intersecciones” para crear una red. Cada conjunto de tareas se
representa mediante hilos de colores, que se conectan entre si para ilustrar su relacion en

términos de tiempo, espacio o acuerdo mutuo (MIRO, 2023).

Se realiz6 un diagrama de spaghetti en Toyocuenca S.A debido a que se analiz6 que puede ser

de gran importancia por las siguientes razones:

e Visualizacion del flujo de trabajo: El diagrama de spaghetti permite visualizar de
manera clara y detallada como fluye el trabajo en el taller automotriz. Esto incluye el
movimiento de los vehiculos, la ubicacion de las diferentes areas de trabajo, y la
interaccion entre los empleados y las distintas etapas del proceso.

e Identificacion de cuellos de botella: Al observar el diagrama de spaghetti, es posible
identificar los puntos del proceso en los que se genera congestion o retrasos. Estos
cuellos de botella pueden ser &reas criticas que requieren mejoras 0 ajustes para
optimizar la eficiencia y reducir los tiempos de espera.

e Analisis de la secuencia de trabajo: El diagrama de spaghetti muestra la secuencia en
la que se llevan a cabo las diferentes tareas y actividades en el taller. Esto permite
identificar si existe un orden I6gico y eficiente en la realizacion de las tareas, y si es
posible realizar ajustes para optimizar la secuencia y minimizar los tiempos de entrega.

e Mejora de la comunicacion y coordinacion: Al tener una representacion visual de
cémo se relacionan las diferentes areas y empleados en el taller, el diagrama de
spaghetti facilita la comunicacién y coordinacion entre los miembros del equipo. Esto
ayuda a evitar confusiones, minimizar errores y mejorar la colaboracion en general.

e Identificacion de oportunidades de mejora: Al analizar el diagrama de spaghetti, es
posible identificar oportunidades de mejora en el proceso de trabajo. Estas mejoras
pueden incluir la reorganizacion de areas, la implementacién de nuevas tecnologias o
herramientas, la redistribucién de tareas, entre otros aspectos que permitan optimizar la

eficiencia y la calidad del servicio ofrecido.
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llustracion 18

Diagrama spaghetti Toyocuenca S.A

CABINA DE
PREPARACION

PREPARACION

ENDEREZADO

DESARMADO

Y ARMADO

PARQUEADERO Y
CONTROL DE
CALIDAD

PREPARACION
Y LUADO

EMPAPELADO I

23

LEYENDA:

OPERARIO 1 (DESARMADO - ENDEREZADO- ARMADO)

OPERARIO 2 (MASILLA — FONDO — EMPAPELADO — PULIDO)

OPERARIO 3 (ROCIADO)

OPERARIO 4 (ROCIADO)

OPERARIO 5 (CONTROL DE CALIDAD)

LEYENDA
23: Bahias de enderezado 31: Duchas y vestidores técnicos
24: Bodega de respuesto de latoneria 32: Bodega de Limpieza
25: Bahias de empapelado 33: Bodega de repuestos de vehiculos
26: Bahias de Preparacion y Lijado 34: Bodega de insumos N°3
27: Bodega de insumos N°2 35: Cabina de pintura N°2
28: Cabina de pintura N°1 36: Bahias de Preparacion N°2
29: Laboratorio de Pintura 37: Bahias de Enderezado N°2
30: Bodega de respuestos de garantias 38: Cuarto de Generador Eléctrico
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llustracién 19

Distancias recorridas por los operarios en Toyocuenca S.A

17,3
OPERARIO 1 8,5 169.8
T2 metros
72
16,5
OPERARIO 2 6,3 1154
46,3 metros
46,3
4.5
OPERARIO 3 11.4 metros
6,9
14,1
OPERARIO 4 44,9 metros
30,8
20,2
OPERARIO 5 30,9 metros
10,7

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En el diagrama spaghetti que se realizd a Toyocuenca se obtuvieron los siguientes resultados:

e Existen dos puntos criticos, conocidos como "HOTSPOT" o &reas de mayor congestion
de personas, en el taller. Estos puntos son la salida del vestidor y el area exterior del
laboratorio de pintura. La razén de esta congestion se debe a que todos los operadores
ingresan al mismo tiempo al taller y salen a sus puestos de trabajo simultdneamente
después de ponerse sus uniformes. En el caso del laboratorio de pintura, la congestion
se debe a que es la ruta hacia las bodegas de repuestos y el espacio en ese lugar es un
poco estrecho.

e El operario 1 es la persona que mas metros camina debido a que se encarga de 3
actividades dentro del proceso. Al momento de caminar en su propia bahia para el
desarmado y el enderezado de piezas camina alrededor de 8,5 metros y al momento de

ir a labodega de repuestos camina 72 metros esto varias veces al dia. Una de las mejoras
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que se propone es unificar las bodegas numero 32 y 33 para hacer ahi la nueva bodega
de repuestos y la bodega nimero 24 convertirla en bodegas para la limpieza.

e El operario 2 camina alrededor de 60 metros dos veces al dia para realizar sus distintas
actividades, él se encarga del masillado, el fondo el empapelado y el pulido al terminar
las actividades.

e Los operarios pasan la mayor parte del tiempo en su bahia de trabajo y solo salen para
ir a la bodega de repuestos o en el caso del encargado del rociado que también tiene que
ir al laboratorio de pintura.

e Dentro de cada bahia de trabajo estan implementadas las 5s lo que ayuda a que el
operador tenga todas las herramientas que necesita para desenvolverse facilmente y que
sea eficiente.

e El encargado del control de calidad es uno de los ingenieros que desarrolla actividades
de oficina y solo cuando el vehiculo ha terminado su reparacién sale para realizar el

control de calidad correspondiente.

En conclusion, el diagrama de spaghetti de Toyocuenca S.A proporciona una vision clara de
los puntos criticos de congestion y las actividades que generan mayores desplazamientos dentro
del proceso. Se identificaron dos HOTSPOT, la salida del vestidor y el area exterior del
laboratorio de pintura, donde se concentra un mayor trafico de personas debido a la entrada y
salida simultanea de los operadores. Se observo que el operario 1 es el que realiza la mayor
cantidad de desplazamientos, especialmente al dirigirse a la bodega de repuestos. Como
propuesta de mejora, se sugiere unificar las bodegas y reorganizar el espacio para optimizar los
recorridos y reducir la distancia recorrida. El operario 2 también realiza desplazamientos
significativos para llevar a cabo sus actividades, como el masillado, fondo, empapelado y
pulido. Sin embargo, se destaca que los operarios pasan la mayor parte del tiempo en sus
respectivas bahias de trabajo, lo que indica que cuentan con un entorno organizado y eficiente
gracias a la implementacion de las 5S. El control de calidad es realizado por un ingeniero que
realiza principalmente actividades de oficina y solo se desplaza al taller cuando es necesario

realizar las inspecciones correspondientes.

3.3.3.1 Propuesta de mejora del Layout

Para la propuesta de mejora del layout, se analiz6 que el operario 1 es la persona que mas

metros camina, lo cual tiene implicaciones importantes. Actualmente, el operario necesita
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caminar alrededor de 8,5 metros en su propia bahia para realizar el desarmado y el enderezado
de piezas, y luego debe recorrer 72 metros hasta la bodega de repuestos, lo cual ocurre varias
veces al dia.

Reducir la distancia que el operario necesita caminar es fundamental por diversas razones. En
primer lugar, se busca mejorar la eficiencia y productividad en el area de trabajo. Cuando un
operario tiene que caminar largas distancias de forma regular, se pierde tiempo y energia que
podrian destinarse a realizar tareas mas productivas. Al reducir la cantidad de metros que el
operario necesita caminar, se optimiza su tiempo y se aumenta su capacidad para llevar a cabo
sus labores de manera mas eficiente. Ademas, se considera la salud y seguridad del operario.
Caminar largas distancias de forma constante puede aumentar el riesgo de fatiga, lesiones y
accidentes laborales. La fatiga acumulada por caminar largas distancias puede afectar la
concentracion y la capacidad de respuesta del operario, 1o que puede conducir a errores y
situaciones peligrosas. Al reducir la cantidad de caminatas necesarias, se disminuye la
posibilidad de lesiones relacionadas con la fatiga y se mejora la seguridad en el lugar de trabajo.
Asimismo, se busca mejorar el bienestar del trabajador. Caminar largas distancias puede ser
agotador fisica y mentalmente para el operario, lo que puede afectar su bienestar general. Al
reducir la cantidad de metros caminados, se mejora su comodidad y se promueve un ambiente
de trabajo mas favorable. Esto puede tener un impacto positivo en la moral y la satisfaccion
laboral del operario, lo cual a su vez puede contribuir a un aumento de la productividad y la

retencion de empleados.
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llustracién 20

Propuesta de mejora del layout Toyocuenca S.A

UNIFICAR ESTAS
BODEGAS PARA
REPUESTOS

BODEGA DE
LIMPIEZA
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llustracion 21

Propuesta de nuevas distancias recorridas en Toyocuenca S.A

17.3
8,3
30
30

16,5
6,3 115.4

46,3 metros

46,3

OPERARIO 1

25,9 metros

OPERARIO 2

4.5

OPERARIO 3 11.4 metros

6,9

OFERARIO4 14,1 44 9 metros

30,8

20,2
OPERARIO S 30,9 metros
10,7

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Tras el anélisis de la mejora en el layout, se logrd reducir en 84 metros la distancia que el
operario 1 debia recorrer hasta la bodega de repuestos. Sin embargo, es importante destacar
que las distancias de los otros operarios no se vieron beneficiadas debido a que ya eran
distancias relativamente cortas y no se contaba con espacio suficiente para realizar mas
cambios. La reduccion de 84 metros en la distancia que el operario debe caminar hacia la
bodega de repuestos es un logro significativo. Anteriormente, esta distancia era representativa
y requeria un tiempo y esfuerzo considerable por parte del operario. Gracias a la mejora en el

disefio del espacio de trabajo, se ha optimizado el recorrido y se ha acortado sustancialmente.

3.4 Conclusién:

En conclusion, este capitulo abord6 la seleccién de procesos criticos en Toyocuenca S.A
utilizando la herramienta de los 7 desperdicios, asi como el disefio de indicadores y un esquema
para la identificacién de problemas que incluye el Diagrama de Ishikawa, el VSM vy el

Diagrama de Spaghetti. Mediante la identificacion de los 7 desperdicios, se identificaron areas
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de mejora en diferentes aspectos del taller automotriz. Se encontraron problemas en el
transporte, inventario, movimientos innecesarios, tiempos de espera, sobreproduccion, sobre
procesamiento y defectos. Estos resultados proporcionaron informacién valiosa para tomar
acciones correctivas y mejorar la eficiencia y calidad de los procesos en Toyocuenca S.A.
Ademas, se disefiaron indicadores clave de desempefio que permiten medir y monitorear el
cumplimiento de los objetivos establecidos. Estos indicadores incluyen la cantidad de
reprocesos, la cantidad de reclamos del cliente final, el cumplimiento de la notificaciéon de
fecha de entrega, los dias en los que no se cumplieron los tiempos estimados de produccién y

la satisfaccion general del cliente a través del call center.

Por otro lado, se utilizd el diagrama de Ishikawa para identificar las causas raiz de los
problemas encontrados, agrupandolos en categorias como mano de obra, maquinaria, material,
medio ambiente, método y medicién. EI VSM proporciond una visualizacion clara del flujo de
valor en el proceso de reparacion de vehiculos, identificando las actividades, los tiempos de
ciclo, los empleados involucrados y los cuellos de botella. Se analizaron tres escenarios de
accidentes: leve, medio y grave. Se identificaron actividades criticas y se propusieron mejoras,
como la reduccion de tiempos de entrega de repuestos, la optimizacion de la distribucion del

taller y la capacitacion del personal para mejorar la eficiencia.

Finalmente, el diagrama de spaghetti revel6 los puntos criticos de congestion y los
desplazamientos que generaban mayores problemas dentro del proceso. Se identificaron areas
de mejora, como la unificacion de bodegas y la reorganizacién del espacio para optimizar los
recorridos y reducir la distancia recorrida por los operarios. Este capitulo proporcioné una
evaluacion exhaustiva de los procesos criticos en Toyocuenca S.A utilizando diferentes
herramientas y técnicas. Los resultados obtenidos brindan una base sélida para la
implementacion de acciones de mejora que permitiran incrementar la eficiencia, reducir los
desperdicios y mejorar la calidad en el taller automotriz.

Una de las propuestas de mejora concretas fue la unificacion de las bodegas nimero 32 y 33
para crear una nueva bodega de repuestos, y la conversién de la bodega nimero 24 en bodegas
destinadas a la limpieza. Estas modificaciones en el disefio del espacio de trabajo permitieron
reducir en 84 metros la distancia que el operario 1 debia caminar hasta la bodega de repuestos.
Anteriormente, esta distancia representaba una considerable carga de tiempo y esfuerzo para el

operario.
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Los resultados esperados a través de este andlisis brindan una base solida para la
implementacion de acciones de mejora en el taller automotriz de Toyocuenca S.A. Estas
acciones tienen como objetivo incrementar la eficiencia, reducir los desperdicios y mejorar la
calidad en el proceso de trabajo. Con la optimizacion de los recorridos y la reduccion de
distancias, se espera lograr una mayor eficiencia en el desempefio de los operarios, 1o que se

traduce en una mejora general en la productividad y la calidad del taller.

65



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

En conclusion, los tres capitulos presentados brindan una vision integral de la empresa
Toyocuenca S.A, un taller automotriz enfocado en brindar servicios de calidad y satisfacer las
necesidades de sus clientes. Aunque el desarrollo de este trabajo de titulacion presentd ciertas
complejidades debido a que Toyocuenca S.A ya ha implementado una serie de précticas de
mejora continua, como las 5S, capacitaciones constantes a su personal y la adopcion de la
filosofia KAIZE, se pudo elaborar una propuesta de mejora continua que se centr6 en la

identificacion de los problemas existentes.

En el Capitulo I, se realizé un anélisis de las cinco fuerzas de Porter, destacando la competencia
y el poder de negociacion de los clientes como los factores externos mas relevantes que afectan
la rentabilidad de la empresa. Se resalta la importancia de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes para mantener una posicion sélida en el mercado y lograr la
rentabilidad deseada. Ademas, se menciona la importancia de considerar los factores politicos,
econdmicos, socioculturales, tecnoldgicos, ambientales y legales para una empresa global

como Toyota y para un taller automotriz como Toyocuenca S.A.

En el Capitulo 11, se describen las herramientas de gestion de procesos implementadas por
Toyocuenca S.A para asegurar la calidad de sus servicios y la satisfaccion del cliente. Se
destaca la identificacion de procesos estratégicos, claves y complementarios, asi como la
atencion especial al proceso de produccion. La utilizacion de herramientas como la matriz de
interaccién, los documentos de salida, el Diagrama SIPOC y la ficha de procesos permiten
planificar y gestionar eficientemente el macroproceso. Ademas, se establecen indicadores de

resultados para evaluar el éxito del proceso y tomar decisiones informadas.

En el Capitulo I11, se aborda la seleccion de procesos criticos en Toyocuenca S.A utilizando
herramientas como los 7 Desperdicios, el Diagrama de Ishikawa, el VSM y el Diagrama de
Spaghetti. Estas herramientas permiten identificar areas de mejora, problemas y causas raiz en
diferentes aspectos del taller automotriz. Se disefian indicadores clave de desempefio para
medir y monitorear el cumplimiento de los objetivos establecidos. La combinacién de estas

herramientas proporciona una evaluacion exhaustiva de los procesos criticos, brindando una
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base sélida para la implementacion de acciones de mejora y la optimizacién de la eficiencia,

reduccion de desperdicios y mejora de la calidad en el taller automotriz.

En general, este trabajo de titulacion destaca la importancia de la gestion de procesos, la
satisfaccion del cliente y la mejora continua para el éxito de un taller automotriz. Las
herramientas y técnicas presentadas ofrecen un enfoque sistematico y estructurado para
identificar areas de oportunidad y tomar acciones correctivas, lo que puede conducir a una
mayor eficiencia operativa y una experiencia satisfactoria para los clientes. Al implementar las
mejoras propuestas, Toyocuenca S.A puede fortalecer su posicion en el mercado y mantenerse

como un referente en la industria automotriz.

Basandose en la conclusion proporcionada, se puede realizar las siguientes recomendaciones:

e Fortalecer el enfoque en la satisfaccion del cliente: Es importante seguir priorizando
la satisfaccion del cliente como un objetivo fundamental de la empresa. Esto implica
escuchar activamente las necesidades y expectativas de los clientes, proporcionar un
servicio de calidad y buscar constantemente formas de mejorar la experiencia del

cliente.

e Implementar un sistema de gestién de calidad: Considerando la importancia de la
calidad en los servicios automotrices, se recomienda implementar un sistema de gestion
de calidad, como ISO 9001. Esto ayudara a estandarizar los procesos, asegurar la
calidad de los servicios y establecer indicadores de desempefio para monitorear y

mejorar continuamente los resultados.

e Establecer un programa de mejora continua: La mejora continua es clave para
mantenerse competitivo en el mercado. Se sugiere establecer un programa de mejora
continua en el taller, donde se fomenten iniciativas de identificacion de oportunidades
de mejora, implementacion de acciones correctivas y seguimiento de los resultados.

Esto garantizara que el taller esté en constante evolucidén y mejore sus procesos.

e Realizar un anélisis periodico de las fuerzas competitivas: La evaluacion de las

cinco fuerzas de Porter debe realizarse regularmente para mantenerse al tanto de los
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cambios en el entorno competitivo y adaptar las estrategias en consecuencia. Esto
ayudara a identificar posibles amenazas y oportunidades en el mercado, permitiendo

una toma de decisiones informada.

e Promover una cultura de mejora y participacion: Es importante promover una
cultura organizacional que valore la mejora continua y la participacion de todos los
miembros del equipo. Fomentar la generacion de ideas, la colaboracion y la
retroalimentacion constructiva ayudara a identificar problemas y encontrar soluciones

innovadoras.

e Utilizar tecnologia y herramientas digitales: Considerar la adopcién de herramientas
digitales y tecnologia en los procesos del taller, como sistemas de gestion de clientes,
software de programacion y seguimiento de reparaciones, puede aumentar la eficiencia,

mejorar la comunicacion interna y facilitar la atencion al cliente.
Al seguir estas recomendaciones, Toyocuenca S.A puede fortalecer su posicion en el mercado,

mejorar la eficiencia operativa, optimizar la calidad de los servicios y brindar una experiencia

satisfactoria a sus clientes.
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