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RESUMEN

La presente investigacion denominada “Gestion por Procesos en una Latoneria en la
Ciudad de Cuenca” tiene como objetivo principal la propuesta de un modelo de gestion
por procesos. La cual, para ser llevada a cabo, se requirid del levantamiento de
informacidn, conocer la estructura organizacional, los procesos que mantienen, su historia
y el tipo de clientes que sostiene dicha empresa. Como resultado se obtuvo que, la
empresa a pesar de estar situada alrededor de casi 20 afios en el mercado de la ciudad de
Cuenca; no mantiene sus procesos claramente definidos. Lo que ha generado una alta
rotacion de personal y dificultades de comunicacion dentro de la empresa, esto ha
provocado también, no poder tomar decisiones claras y modificar sus procesos para
alcanzar el mejoramiento en sus operaciones. En conclusion, la presente investigacion,
busca brindar una herramienta que permita conocer los procesos de la empresa, quienes
interacttan en cada operacion, los requerimientos o documentos necesarios, todo esto con

el fin de proponer una mejora en la gestion para la empresa.

Palabras clave: Gestidon por procesos, mejora continua, analisis FODA, diagramas de

gestién, diagrama causa efecto, calidad, servicio.

ABSTRACT

The main objective of this research called "Process Management in a Brassware Factory
in the city of Cuenca" is the proposal of a process management model. In order to carry
it out, it was necessary to gather information, to know the organizational structure, the
processes they maintain, their history and the type of clients that the company has. As a
result, it was obtained that, despite being located for almost 20 years in the market of the
city of Cuenca, the company does not maintain its processes clearly defined. This has
generated a high personnel turnover and communication difficulties within the company,
which has also caused not being able to make clear decisions and modify its processes to
achieve improvement in its operations. In conclusion, this research seeks to provide a tool
that allows to know the processes of the company, who interact in each operation, the
requirements or necessary documents, all this in order to propose an improvement in the

management of the company.
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Keywords: Process management, continuous improvement,

management diagrams, cause and effect diagram, quality, service.
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INTRODUCCION

La presente investigacion busca brindar una herramienta de apoyo en la gestion de
los procesos en una latoneria en la ciudad de Cuenca, considerando principalmente tres
aspectos de estudio.

En el capitulo 1, se conocera como se encuentra la empresa actualmente, quiénes
son los clientes que mantienen; sus fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades; el
tipo de materiales y herramientas que emplean y los procesos que tienen en cada etapa de
sus operaciones.

En el capitulo 2, realiza la fundamentacion tedrica para conocer qué es una gestion
por procesos, especificando conceptos basicos como la planificacion, realizacion, el como
actuar y controlar durante una actividad. Presentando herramientas como son los
diagramas de flujo, diagramas de Ishikawa. ldentificando este proceso gracias a la
evolucion que ha tenido la gestion por procesos como los beneficios que brinda y también
las dificultades que pueden presentarse durante una gestion.

En el capitulo 3, se analiza la situacién que presenta la empresa actualmente
mediante la utilizacion de herramientas como, diagramas de flujo y diagramas Ishikawa.

Con el objetivo de proponer un manual de gestion para la latoneria cuencana en estudio.



CAPITULO 1

1. LA ORGANIZACION

En el presente capitulo presenta una descripcion de la organizacién dentro de una
latoneria, la misma que estd ubicada en la ciudad de Cuenca. Esto mediante el
conocimiento de su trayectoria, la mision y vision de la empresa, describiendo los
servicios que brinda. Se analiza las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades,
con ello se realiza una propuesta de estrategias, a traves de la realizacion de un FODA
Cruzado. Finalmente, para conocer los procesos de la organizacion, se generaran
diagramas de flujo y la realizacion del andlisis de la Cadena de Valor propuesta por
Michael Porter, con el objetivo de conocer a profundidad la gestion de la empresa objeto

de estudio.
1.1 Descripcion de la Empresa

Es una empresa dedicada a la prestacion del servicio de reparaciéon de vehiculos,
automotores, carrocerias y pintura en la ciudad de Cuenca, cuenta con una experiencia de
alrededor de 20 afios en el arte de la latoneria y pintura; teniendo como a sus principales
clientes las aseguradoras, asesores de seguros y clientes habituales que visitan las
instalaciones. Tal como se visualiza en la figura 1.

Figura 1
Aseguradoras con las que Labora el Taller

cHUBB

Z

ZURICH

Zurich Insurance Company

UNIDOS SEGUROS

Nota: La figura presenta las aseguradoras con las cuales se mantienen convenio.

Para el desarrollo de sus actividades, la empresa cuenta dentro de sus instalaciones

con equipos y herramientas de alta calidad que permiten desarrollar de la mejor manera



sus operaciones; ofreciendo calidad y garantia en sus trabajos. Tal como lo muestra la
tabla 1.

Tabla 1
Tabla de Herramientas y Equipos

Nota: Listado de herramientas y equipos utilizados en la latoneria.



1.2 Mision, Vision

La mision de la empresa es ofrecer seguridad y confort de los clientes, por la
innovacion en los servicios, desarrollo de proceso, la més alta profesionalidad, respeto
por el medio ambiente, calidad, honestidad, politica de precios justos, buscando que se
capaz de ofrecer y cubrir las expectativas o necesidades de todos nuestros clientes
haciéndoles sentir a gusto y conformes con los servicios recibidos promoviendo una
cultura lider de formacidn, concienciacion y sensibilidad de los conductore. Conjugando
que todos los que participen en la empresa se sientan orgullosos, donde se puedan realizar
sus metas personales acordes y compartibles con los objetivos de la empresa combinando
nuestros valores de empresa, adecuado nuestros procesos a las diversas necesidades del

mercado, y aprovechando eficientemente los recursos de la misma.

La vision es: Como centro de servicio automotriz; tener una vision clara de lo que
se esperar llegar con la misién dada a la empresa. Esto nos impulsa a lograrlo, gracias a
los mas de 20 afios de experiencia. La madurez de la empresa, ha ayudado a dar la
excelencia en el servicio, convirtiendo en un centro automotriz Unico, con referencia a la
buena atencion especializada, en tema de servicios automotrices de los vehiculos de

nuestro cliente.

La mision y vision actual de la empresa, tiene sin ser actualizada, alrededor de 10
afios por lo que se propone una actualizacién. Misma que se propone a continuacion:

Mision:

La empresa busca proporcionar servicios de latoneria y pintura automotriz, que
superen las expectativas de nuestros clientes. Mediante la innovacion constante, la
excelencia profesional, la integridad y la sostenibilidad ambiental. Nos comprometemos
a ofrecer precios justos y transparentes; creando un ambiente sostenible con nuestros
colaboradores, los mismos sintiéndose orgullosos de la empresa por que realizan. Y para
nuestros clientes sientan una gran satisfaccion por el trabajo realizado. A su vez nos
adaptaremos a las necesidades cambiantes del mercado de la ciudad de Cuenca para poder
utilizar eficientemente nuestros recursos y brindar resultados excepcionales en cada una

de las reparaciones realizadas.



Vision:

La empresa, para sus proximos cinco afios busca convertirse en uno de los
principales centros automotrices, especializados en latoneria y pintura, destacAndose
como uno de los referentes dentro de la ciudad de Cuenca en esta area. Comprometidos
en brindar, servicios de la mas alta calidad, enfocandonos en la satisfaccion y fidelizacion
de nuestros clientes. Logrando ser reconocidos gracias a los buenos estandares
establecidos; logrando asi la excelencia y dedicacion en el cuidado automotriz,

manteniendo altos estandares de servicio y una relacion solida con nuestra clientela.

1.3 Organigrama de la Empresa

Figura 2
Organigrama de la Empresa

Gerente
Propietario
Asistente Contador
Administrativo Externo
Secretaria lefe de
General Operaciones
|
| | | | |
Operario 1 Operario 2 Operario 3 Operario 4 Operario 5

Nota: Diagrama proporcionado por la empresa.
1.4 Analisis del Entorno

Para el presente analisis, se lo realizard mediante la utilizacion de la herramienta
PEST, como lo indica a continuacién. La cual, abarca los factores politicos, econdémicos,
sociales y tecnologicos, es una herramienta analitica utilizada para comprender el entorno
externo en el que operan las organizaciones y sus implicaciones estratégicas (Johnson et
al., 2020).

Factores Politicos

Politicos gubernamentales. - en la actualidad los procesos que se tienen que seguir,
para poder desarrollar la actividad de la empresa. No poseen una regulacion especifica,
solamente las establecidas para toda industria por del analisis que realiza el Gobierno
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Auténomo Descentralizado (GAD) de Cuenca mediante su Comision de Gestion

Ambiental.

Procesos de constitucion. - en el caso especifico de las latonerias son establecidas
o fundadas por personas naturales con un caracter de licencia tipo artesanal. Logrando

con ello pertenecer al gremio artesanal.
Factores Economicos

Crecimiento de la industria. - gracias al aumento sustancial de la compra y venta de
vehiculos y automotores dentro de la provincia del Azuay segun lo indica Herembas, 2024
en su reportaje en diario el Mercurio, que a pesar de una caida nacional de la venta de
vehiculos en el afio 2023 de un 2% con relacion al afio 2022. La provincia del Azuay ha
tenido un aumento del alrededor de casi 1000 unidades vendidas, con relacion al 2022.
Esto ha generado el aumento de talleres de latoneria significativamente, generando con

ello un alto flujo de trabajo.

Poder adquisitivo de los consumidores. - a considerar la situacion actual que se
vive, la mayor parte de la poblacion sostiene que. Para poder realizar un servicio de
reparacion de su vehiculo en caso de colision, lo realizan a través de un seguro o péliza
de accidente. En caso de no poseer un seguro. Se busca la mejor opcidén econémica para

reducir el costo que este pueda tener.
Factores Socioculturales

Comportamientos y tendencias sociales. - con el aumento de talleres dedicados a
esta actividad, los empresarios buscan dar la mejor calidad en su servicio. Buscando dar
las mejores opciones, calidad precio para el cliente en relacion al dafio que puede tener el

vehiculo.

Demografia. — la clientela que mantiene el taller es de un nivel econémico medio

en adelante. Lo que lleva a tener vehiculos de una gama medio y alta.

Actitudes hacia la sostenibilidad. — el cuidado ambiental es algo que actualmente
en todas las industrias intentan mantener, y en el caso de latonerias no es la excepcion.
Acogiéndose a normativas ambientales dadas por la Comision Ambiental del GAD de

Cuenca.



Factores Tecnoldgicos

Avances tecnoldgicos en reparacion de carroceria. - para ser competitivos las
empresas dedicadas a este arte. Buscan estar capacitadas en la reparacion y técnicas de
pintura, que permitan el desarrollo eficaz del trabajo, como en la mejora de la calidad en

Sus proyectos.

Automatizacion. — por el tipo de taller que se maneja para este estudio, la
automatizacion no se considera. Debido a que, se perderia la esencia de ser un arte

realizado a base del esfuerzo fisico y fuerza bruta.
1.5 Descripcion del Servicio

Para una latoneria, su principal actividad radica en reparar y embellecer vehiculos
automotores. Siendo los servicios que mas se ofertan los siguientes:

En latoneria;

-Reparacion de la carroceria: ocasionadas por abolladuras, golpes y deformaciones
dadas en las laminas en un grado de dafio leve a moderado.

Figura 3
Proceso de Reparacion

-Soldadura y reemplazo de piezas: proceso que se llevan a cabo, si los elementos
presentan un dafio superior al que se recomienda la reparacion del area afectada. Por lo

cual se recomienda el cambio de la pieza o elemento afectado.



Figura 4
Proceso de Soldado

-Calibraciones y ajustes en la carroceria: esto es, lograr la correcta alineacion o
armonia con las lineas de fabrica del vehiculo. Logrando asi conservar la silueta del
automotor.

Figura 5
Proceso de Calibraciones y Ajuste

En pintura:

- Preparacion de superficies: se prepara la superficie, para posterior aplicacion de

pintura.



Figura 6
Preparacion de Superficie

-La colorimetria: es el proceso de mezclar la pintura para conseguir la tonalidad de

color original del vehiculo.

Figura 7
Proceso de Colorimetria

-Pintura: aplicacion del color asignado al vehiculo, dentro de la superficie

requerida.

Figura 8
Pintado de la Superficie Reparada




Estos servicios, se brindan tanto a vehiculos que poseen seguro, como al publico en

general.
1.6 Analisis FODA de una Latoneria de la Ciudad de Cuenca

Fortalezas

1. Adecuada maquinaria y equipo para desempefio del trabajo.
2. Buen ambiente de trabajo.

3. Buena atencion al cliente.

4. Garantia en el trabajo realizado.

5. Amplia trayectoria del negocio.

6. Posee una mano de obra calificada.

7. Alianzas laborales con aseguradoras.

8. Pertenecer al gremio artesanal de Cuenca.

9. Cumplimiento con normativa ambiental dada por GAD Cuenca.
Oportunidades

1. Aumento del parque automotor.

2. Nuevas alianzas con proveedores de repuestos automotrices.
3. Nuevos convenios con aseguradoras.

4. Capacidad de ser una escuela artesanal.

5. Posibilidad de apertura de sucursales dentro de la ciudad de Cuenca.
Debilidades

1. Mal manejo de inventario y espacios.

2. Problemas en la ubicacion en donde se encuentra el taller.

3. Mala organizacion en las areas de trabajo.

4. Falta de comunicacion interna.

5. Espacio reducido en las instalaciones.
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Amenazas

1. Implementacion de nuevas politicas medioambientales por parte del GAD.
2. Creacion de nuevos talleres dedicados a la latoneria y pintura.

3. Cambio en la razon social de la empresa.

4. Escases de mano de obra calificada dentro de la ciudad de Cuenca.

5. Dependencia productiva de pocas aseguradoras.

De acuerdo a Ocampo et al. (2019), el talento humano es un componente esencial
que permite a la organizacion destacarse con ventaja sobre la competencia. En realidad,
es importante prestar una atencién mas precisa a la forma en que reaccionan frente a las
estructuras que las entidades ponen en marcha, y es imperioso que estas dimensiones sean
completamente adaptables, es decir, que puedan ajustarse con facilidad a cualquier
cambio. Entonces, es importante conocer la influencia de la conducta de las personas en
los procesos organizacionales para poder prevenir las que puedan impactarlos
negativamente y favorecer aquellas que pueden contribuir a la excelencia de los procesos

productivos, relaciones interpersonales y, por ende, el clima de negocios.
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1.6.1 FODA Cruzado

Tabla 2
FODA Cruzado

FODA CRUZADO DE UNA
LATONERIA EN LA CIUDAD DE
CUENCA

LEZAS

Adecuada maquinaria y equipo para

desempeiio del trabajo. DI

¥2 Buen ambiente de trabajo. D2
F3 Buena atencion al cliente. D3
F4 Garantia en el trabajo realizado. D4
F5 Amplia trayectoria del negocio. DS
F6 Posee una mano de obra calificada.
F7 Alianzas laborales con aseguradoras.
Pertenecer al gremio artesanal de
F8
Cuenca
F9 Cumplimiento con normativa

DEBILIDADES

Mal manejo de inventario y espacios.

Problemas en la ubicacion en donde
se encuentra el taller.

Mala organizacion en las areas de
trabajo.

Falta de comunicacion interna.

Espacio reducido en las
instalaciones.

ambiental dada por GAD Cuenca.
OPORTUNIDADES

O1 Aumento del parque automotor.

Nuevas alianzas con proveedores de
repuestos automotrices.

O3 Nuevos convenios con aseguradoras.

Capacidad de ser una escuala
artesanal.

Posibilidad de apertura de sucursales
dentro de la ciudad de Cuenca.

AMENAZAS

Implementacion de nuevas politicas
medioambientales por parte del
Creacion de nuevos talleres
dedicados a la latoneria y pintura.
Cambio en la razon social de la
empresa

Escases de mano de obra calificada
dentro de la ciudad de Cuenca.
Dependencia productiva de pocas
aseguradoras.

El- Diversificacion de servicios:

Considera la posibilidad de

convertirse en una escuela artesanal
FLF2,F para aprovechar la demanda de
3,F5,F6, capacitacion en el sector automotriz.
01,02, Esto permitira generar ingresos

03 adicionales y posicionarte como lider
en la formacion de talento en el area. D1,D
3,D4
Ds,
E2- Responsabilidad ambiental: o1,
Cumplimiento de la normativa 02,
ambiental establecida por el GAD 03.
F1FS.F Cucnc.a y comunicz.ir las practicas
0.F5.56 sostcnllf)les a los c]‘lentes. Esto
O’ 4 (’)5 * ayudara a diferenciar como un
? negocio comprometido con el medio
ambiente y atraer a clientes que
valoran la responsabilidad
corporativa.
E4-Implementacion de sistemas de
gestion empresarial (ERP) para DI,
optimizar los procesos internos, asi )y
FLEF2.F ¢omo la adopcién de tecnologias de D3’
3,F4, escanco y pintura de ultima D4,
F5,F6,  generacion para ofrecer resultados DS’
F7, F8, mas precisos y rapidos. Al:
iz’ ‘:;’ E5- Afiicionar serv%cios. 'de A2,
A 4’ A 5’ reparacion y pers.or.lahzacwn. de A3,
2 vehiculos, como vinilado, pulidoy A4,
detailing, con el objetivo de atraera  AS

nuevos segmentos de clientes.

E3- Solicitar una linea de crédito:

que permita la contratacion de una

? sistema de manejo de inventario.
Que se buscaria solventar por medio
de aumento del parque automotriz y
como de la busqueda de las nuevos
convenios.

E6- Delimitar modulos o areas para
que cada operario pueda desarrollar
sus actividades.

E7- Socializar los niveles de
jerarquia que mantiene la empresa.
Con el fin de poder dirigirse a la
persona adecuada para obtener una
solucion al requerimiento.
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1.7 Cadena de Valor

Tabla 3
Cadena de Valor

CADENA DE VALOR

LOGISTICA LOGISTICA
INTERNA EXTERNA
_Recepcion de vehiculos _Fntrega de vehiculos
danados. reparados a los clientes.
_Programacion de trabajos _Coordinacion con
y asignacion de recursos. proveedores de repuestos y
materiales.
~ Gestion de residuos y
disposicion adecuada de
productos quimicos.

Nota: Cuadro de Cadena de Valor enfoque en Diagrama de Porter.
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1.8 Diagrama de Flujo

1.8.1 Diagrama de Flujo - Inspeccion

Figura 9
Diagrama de Flujo Inspeccion

Inicio

Entrega de | o InSpecgién del
vehiculo

documentos

\
Y
Llenado del
formulario de
reclamo

Adjunto de
documentos y
formulario para

envio

umple con el correct
llenado?

Y

Envio de
informacion para
aseguradora

Fin

Nota: Proceso de inspeccion para reclamo al seguro de un vehiculo.



1.8.2 Diagrama de Flujo — Proforma de Dafios

Figura 10
Diagrama de Flujo Realizacion de Proforma de Dafios

Inicio

\

Andlisis del caso .| Lectura de formulario
de reclamo

A

Evaluo de dafos

Y S—
Realizacion de
proforma de
dafios

Solicitud de
repuestos

Y

Espera de
proformas

Y

Aprobar
repuestos

-

Y

Entrega REP por | No
proveedor

LLamar a cliente
para ingreso

Fin
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1.8.3 Diagrama de Flujo — Procesos de Reparacién

Figura 11
Diagrama de Flujo del Proceso de Reparacion

Inicio

Y

Inspeccion de
Vehiculo » Fotografias

y

Entrega de
repuestos

Y

Toma de pintura

Y

Lateonado

J

Pintado

Y

Secado

Y

Armado

Y

Lavado

Y

Entrega de
vehiculo

Fin

16



CAPITULO 2

2. FUNDAMENTACION TEORICA

En el presente capitulo se detalla factores teoricos, referentes a la gestion por
procesos, especificando conceptos basicos acerca de planificar, el hacer, actuar y
controlar; durante un proceso. A su vez herramientas como diagramas de flujo, diagramas
de Ishikawa, ciclo de Deming entre otros. Conociendo todo aquello por medio de la
evolucion gue se ha dado a lo largo del tiempo y los beneficios, alcances, dificultades que

pueden presentarse durante una gestion por procesos.
2.1 Definicidn y Conceptos de la Gestidn por Procesos

En la actualidad, las empresas estan optando por manejarse en funcion de procesos
aplicando con el Bussiness Process Management (BPM) o gestion por procesos, segun
cita Martin-Navarro (2018); quien hace referencia a lo indicado por Kohlbacher (2010),
quienes sefialan que un proceso BPM busca un enfoque de organizacion enfocado en el
analisis, mantenimiento y control de los procesos de un negocio. Esto lo sefiala también
Ruiz-Fuentes (2014), que la gestion por procesos se refiere a la planificacion,
implementacién y control de los procesos de negocio para lograr mejoras en la eficiencia

y efectividad de la organizacion.

La aplicacion de la gestidn por procesos debe llevarse de manera continua dentro
de las empresas; para poder evitar como indica Montesinos Gonzélez (2020) que las
empresas presentan situaciones de deficiencias, unas de las mas comunes es la falta de
control, errores en la realizacion de tareas; todo ello conlleva que, para tomar una
decision, la misma no sea la idonea para solventar una dificultad presentada; perjudicando
la productividad y eficiencia que puede tener la empresa. Pues para poder elevar la
productividad, calidad, se tiene que exigir un gran esfuerzo con el fin de conseguir la
mejora continua. La misma pude ser implementada por medio de equipos y herramientas
nuevas, mejora de calidad de materiales, hasta inclusive se puede influenciar en la

distribucion de la planta.

En este proceso de ciclo de la mejora existe algunos modelos que puede ser

utilizados. Uno de ellos es el Ciclo de Mejora de Deming que también es conocido como
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Ciclo PDCA, por sus siglas en ingles que significan: planificar (plan), hacer (do), verificar

(check) y actuar (act). En el cual consta de 4 pasos que son:

Figura 12

Ciclo PDCA
PLANIFICAR
ACTUAR

CICLO

PDCA
HACER
CONTROLAR

Nota: Ciclo de Deming (1939).

*Planificar: Segun lo indica Escobar (s. f.), se deben de identificar los objetivos y
procesos gque necesitan ser mejorados. Se establecen metas claras y se desarrollan planos

detallados para alcanzar esas metas.

*Hacer: Este punto, se toma un plan de accion recopilando datos para poder generar
un analisis. Esto se tiene que ir ejecutar de una manera controlada, siendo recomendado

por (Escobar, s. f.)

*Verificar: Es el proceso con una comparacion entre los objetivos que se plantearon

en la planificacion y los resultados obtenidos de la ejecucion.

Actuar: Con los resultados de la comparacion que se obtuvo se da en este punto el
de tomar las decisiones de si lo planteado en el primer punto, cumplié con el objetivo o

alcanzo los resultados esperados.

Para poder realizar los puntos anteriores se utilizan herramientas de ayuda tales

como:

*Diagramas causa — efecto o de Ishikawa: que segin Hernandez (2022), este
diagrama se utiliza para poder identificar posibles causas que puede generar un problema
y con ello entender el verdadero origen. Ayudando a definir soluciones estables y

continuas en el lapso del tiempo.
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Figura 13
Diagrama Causa — Efecto

MEDICION MAQUINAS

Poca comunicacion
entre las distintas
areas

Equipos en mal estado

Falta de control de
calidad, durante las -
operaciones Insuficientes recursos
para satisfacer la

demanda de trabajo

Falta de
sincronizacion en la
programacion del
trabajo
PROBLEMA:

Ineficiencia

flujo de trabajo

Area del taller no
favorece un trabajo
fluido

Poco personal

Mala gestion en
abastecimiento de
materiales

Falta de mano de obra

3 Espacio de trabajo
calificada

saturado

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

Nota: Diagrama de Ishikawa (1943).

*Diagrama de Pareto: segun lo establecido por Asana (2020), indica que el 80% de
las consecuencias generadas provienen del 20% de las causas. Esto sugiere que se debe
priorizar en identificar las causas para lograr un cambio significativo. Y con ello tomar
decisiones efectivas, esto se pueden seguir siguiendo algunos pasos para identificar los
problemas, determinar sus causas, clasificarlos por el grado de importancia y generar un
plan de accién centrado en el 20% de los problemas mas significativos. Esto permite

implementar estrategias de resolucion de problemas de manera eficiente.

Figura 14

Diagrama de Pareto
100.8 60.0%
84.0 50.0%

Nota: Diagrama de Pareto (1896).
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*Andlisis FODA: segun Kiziryan (2015) sefiala que es una herramienta donde se
consideran debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. Esta herramienta es
bastante utilizada antes de generar una estrategia. Ya que primero sefiala los aspectos
internos de la empresa para contrarrestar con aspectos externos que estén englobamos al
entorno que se desefia la organizacion. Resultado de ello se pueden tomar diferentes tipos
de estrategias, estan pueden ser ofensivas que son en base a las oportunidades que se
tienen, contrarrestando las debilidades. Otra es defensiva que va con la reduccion de
riesgos que generan las amenazas, apoyandose en las fortalezas; también se encuentran
las estrategias de reorientacion las cuales buscan corregir las debilidades por medio de las
oportunidades que se tienen y finalmente pueden tenerse las de supervivencia que buscan
fortalecer las debilidades de la empresa para sobrellevar las propias amenazas que se
mantienen.

Figura 15
Analisis FODA de Albert Humphrey

Amenazas

Debilidades Oportunidades

Nota: Diagrama de Analisis FODA Humphrey (1960).

2.2 Origeny Evolucion de la Gestion por Procesos

Uno de los principales participes, que dieron el origen y evolucion dentro de la
gestion por procesos con sus siglas en ingles BPM que significa Businnes Process
Management. Es Taylor, quien es el responsable de proponer un analisis ordenado de las
practicas Optimas que puedan permitir el mejorar el rendimiento en lo laboral y aumentar
a su vez la productividad entre los trabajadores dentro de una organizacion. El enfoque
de Taylor abordo diversos desafios, uno de ellos es el como se puede aprovechar de la

20



mano de obra y la maquinaria. En la baja eficiencia de los trabajadores debido a factores
como la falta de motivacion y la simulacion en sus labores, asi como la necesidad de
mejorar las relaciones entre empleadores y empleados. Estas situaciones fueron vistas por

Taylor y con ello utilizadas para proponer su analisis.

La gestion por procesos tiene su enfoque empresarial que se centra en buscar la
mejora continua y el aumento en la eficiencia, teniendo como sus principales
caracteristicas la identificacion, disefio, analisis y la optimizacion de los procesos claves
dentro de una organizacion. Ante ello con el paso del tiempo, la gestion por procesos ha
ido experimentado una evolucion significativa, principalmente influenciada por
diferentes corrientes de pensamiento y la presencia de nuevas necesidades dentro de las

empresas.

Segun lo indica Lépez (2022) los antecedentes de la gestion por procesos pueden
rastrearse hasta los principios de la Revolucion Industrial, cuando las organizaciones
comenzaron a buscar formas que pueden llevar a mejorar la eficiencia dentro de sus lineas
productivas. Figuras tales como Taylor con su método de “gestion cientifica” y Ford con
la "produccion en cadena”, fueron quienes sentaron las bases para la gestion por procesos,

esto dado en enfocarse en la estandarizacion y optimizacion de las actividades laborales.

Durante el siglo XX, la gestion de la calidad comenzd a generar importancia,
especialmente gracias la contribucion de figuras como Deming, Juran e Ishikawa. Estos
pensadores desarrollaron metodologias tales como el Control Estadistico de Procesos
(CEP) y el enfoque de Mejora Continua (Kaizen) que enfatizaban principalmente en
entender y controlar los procesos. Con el fin de lograr conseguir resultados consistentes
y a su vez generar una alta calidad dentro de sus productos o servicios.

Durante las décadas de los 80 y 90, nace la idea de la reingenieria de procesos, esta
como una respuesta a la necesidad de un cambio radical o notorio para mejorar
drasticamente las organizaciones. Hammer & Champy, (1993) ellos siendo quienes
abogaron por un enfoque centrado en la revision fundamental y el redisefio de los
procesos empresariales para con todo ello obtener mejoras significativas en los
rendimientos de las operaciones. Con el paso del tiempo fueron surgiendo estandares y
marcos de gestion, que ayudaban proporcionando estructuras como guias para la

implementacion efectiva de la gestion por procesos.
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Uno de los Modelos de Procesos de Negocio (BPM), se encuentra dado por las
normas ISO 9000 que participan dentro de sistemas de gestion de la calidad, y a su vez
esta el Marco de Proceso de Capacitacion de Software (CMMI) que busca mejorar los
procesos de desarrollo de software. Estos puntos son dados debido a la creciente
digitalizacion que se esta viviendo actualmente y la adopcion de las nuevas tecnologias
de la informacion que se presentan en el mundo. La gestion por procesos se ha vuelto mas
relevante y todo ello busca ser considerado para lograr un buen desempefio dentro de las
empresas. Los sistemas de gestion empresarial como Enterprise Resource Planning (ERP)
los Sistemas de Automatizacion de Procesos o Automatizacion Robotica de Procesos
(RPA) y las herramientas de modelos de procesos; han permitido que las organizaciones

puedan monitorear y mejorar sus procesos de una manera mas eficiente.

A continuacion, en la figura 16 detalla una linea de tiempo, referente a la evolucion

de la gestion por procesos.
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Figura 16
Historia Gestion por Procesos

AN

Siglo XIX - Origenes
de la teoria

e S administrativa
La gestion por procesos ho evolucionado a lo largo dei

tiempo. Aunque no se puede establecer una linea de La gestion por procesos

tiempo preciso debido a la naturaleza interdisciplinaria y comenzo a tamar forma

evolutiva de la gestidn por procesos, aqul te presento con el desarrollo de la

algunos hitos importantes. teoria de la administracion
cientifico

Década de 1950 - Década de Principios del siglo XX
Enfoque 1930 - Teoria Escuela clasica de
estructuralista y de las administracion:

teoria de relaciones Durante este periodo, se
sistemas: humanas desarrollaron varias
Durante este tiempo, la Ef este perfado;la gestion herramientas y técnicas para la
gestién por procesos por procesos comenzé o
comenzo a considerar la centrarse mas en las

gestion por procesos, como los
diagramas de flujo de procesos
y los sistemas de gestion de la

organizacién como un personas y menos en los
calidad

sistema de procesos Procesos
interrelacionados.

Finales del siglo XX y Hoy en dia - Mejora
principios del siglo continua:

xXX1 - Adopcién
generalizada:

Lo mejora continua se ho
convertido en un
La gestién por procesos se componente central de la
adoptd ampliomente en las gestion par procesos, con un
orgamizaciones de todo el enfoque en el alineamiento
mundo. estratégico y el enfoque al
cliente

2.3 Beneficios y Obijetivos de la Gestion por Procesos

Para la gestion por procesos los beneficios y objetivos que se pueden alcanzar son

los siguientes:
2.3.1 Beneficios

Mejora de la eficiencia y la productividad: La gestién por procesos permite la

identificacion y eliminacion de actividades que pueden ser innecesarias o redundantes,
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con esto se puede conducir a tener una mayor eficiencia y productividad. Esto a su vez lo
sefiala Meldo y Bessa (2019) que la implementacion de la gestion por procesos en las
organizaciones de fabricacion. Resulta en una mejora significativa en lo que es la

eficiencia operativa y la productividad.

Mejora de la calidad: Centrandose en los procesos, las organizaciones pueden
identificar areas a ser de mejorar y establecer medidas que garanticen la calidad del
producto o servicio. Kusiak (2018) evidencia que, la gestion por procesos contribuye a la
mejora de la calidad esto por proporcionar un marco estructurado para la identificacion y

solucion de problemas.

Mejora en la capacidad de respuesta y flexibilidad: La gestion por procesos permite
a las organizaciones busca adaptarse lo méas rapidamente posible a los cambios en el
entorno empresarial, esto al identificar areas de mejora y de optimizacion. Segun los
hallazgos de Davenport (2018) las organizaciones que adoptan la gestion por procesos,
se pueden considerar como las mas agiles y responden de manera mas efectiva a las

demandas del mercado.

Reduccion de los costos: Al eliminar las actividades que son redundantes y
optimizar los procesos, las organizaciones pueden reducir los costos de las operaciones.
Un estudio de Taticchi et al. (2018) encontr6é que la implementacion de la gestion por
procesos resultd en generar una reduccion significativa de los costos en una variedad de

industrias.

Mejora en la satisfaccion del cliente: Al tener un enfoque en la eficiencia y la
calidad, la gestion por procesos puede mejorar la experiencia de un cliente; esto con
garantizar la entrega oportuna de productos y dar servicios de alta calidad. Segin un
estudio de Villanueva y Pujol (2017), las organizaciones ponen en practica el mejorar la
satisfaccion de sus clientes experimentan una mejora en la satisfaccion del cliente. Debido

a la mayor consistencia y fiabilidad en la entrega de los productos y servicios.
2.3.2 Objetivos

Identificar y documentar procesos clave: El primer objetivo de la gestion por

procesos es identificar y documentar los procesos clave dentro de una organizacion.
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Segun Harrington (2017) este paso es fundamental para comprender como funciona la

organizacion y donde se pueden realizar mejoras.

Analizar y optimizar procesos: Una vez que los procesos estdn documentados, el
siguiente objetivo es analizarlos para identificar areas de mejora y optimizacion. Segun
Hammer y Stanton (2019) este analisis puede incluir la identificacion de cuellos de

botella, actividades redundantes o ineficientes.

Establecer medidas de desempefio: La gestion por procesos busca establecer
medidas de desempefio claras y medibles para evaluar la eficacia de los procesos. Segun
los hallazgos de Meldo y Bessa (2019) estas medidas pueden incluir indicadores clave de
rendimiento conocidos por sus siglas (KPI) que ayudan a monitorear el progreso hacia

los objetivos organizacionales.

Implementar mejoras continuas: La gestion por procesos es un enfoque continuo
que busca impulsar mejoras constantes en los procesos organizacionales. Segun
Harrington (2017) esto implica la implementacion de cambios basados en el analisis de
procesos Yy la retroalimentacion recibida de los empleados y clientes.

Promover la cultura de mejora continua: Finalmente, la gestidn por procesos busca
fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora continua. Segun los hallazgos
de Hammer y Stanton (2019) esto implica involucrar a todos los niveles de la
organizacion en la identificacion de oportunidades de mejora y la implementacion de

soluciones.
2.4 Alcance y Limitaciones de una Gestion por Procesos

La gestion por procesos es un enfoque que busca generar una mejora de la eficiencia
y la efectividad de una organizacion al centrarse en sus procesos internos. Sin embargo,

como cualquier enfoque, posee sus alcances y limitaciones.
2.4.1 Alcances de la Gestion por Procesos

- Ayuda a definir los objetivos que se pueden desear alcanzar acorde a los terminos
del cliente, lo que permite orientar los procesos para mejorar la calidad, es decir, buscar

la satisfaccion de las necesidades y expectativas que se buscar poseer.
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- Busca facilitar el poder identificar los procesos y el papel que tienen los clientes

en la entrega del servicio.

-Genera un aumento en la productividad, genera una diferencia en la empresa,

aumentar la rapidez en el servicio, y ahorrar dinero.
2.4.2 Limitaciones de la Gestion por Procesos

-Puede ser considerada demasiado rigida y ello con ello no permitir la adaptacion a

nuevas situaciones.

-Puede centrarse demasiado en la eficiencia y no permitir la innovacion o mejora

continua.

-Puede tender a ser enfocada solamente en los procesos internos de la organizacion

y no en las necesidades externas o del cliente.

-Puede llevarse a ser un sistema demasiado jerarquico y esto generar una deficiencia

en la comunicacion efectiva con el resto de niveles de la organizacion.

- Puede no ser modernizada acorde a las nuevas tecnologias y herramientas. Que

tiene el mercado.

- La falta de liderazgo visible, puede limitar la capacidad de la organizacion para

motivar y comprometer a los miembros del equipo de trabajo.
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CAPITULO 3

3. MANUAL DE GESTION POR PROCESOS

En el presente capitulo, se presentard un manual de gestion por procesos. Tomando como
principio los procesos actuales de la empresa; el analisis de algunos problemas presentes
representados mediante diagramas de Ishikawa y posterior mente plantear un el manual de gestidn
con sus respectivos diagramas y con los aspectos a considerar en cada una de las operaciones a
realizar. Para finalizar con la recomendacién de algunos indicadores de gestion que pueden ser

considerados para su implementacion.
3.1 Levantamiento de los Procesos Actuales

La informacion detallada en la figura 17 de este punto, fue realizada mediante dialogos con el
gerente propietario de la empresa; quien sefialo los aspectos principales acorde a su activada.
3.1.1 Diagrama de Flujo

Figura 17
Diagrama de Flujo de la Empresa

v

\
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r
v
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alilgcio Productiva Inspeccion y control e nigientc
estratégica # y equipos

Gestion Inventarios
b y Gestion de
Gestion financiera rtalaciongs

3.1.2 Diagrama de Ishikawa

Toma de decisiones

Para realizar los diagramas de Ishikawa, se centrd en 3 problemas principales, detallados a

continuacion.



Problema 1: Ineficiencia dentro del flujo de trabajo.

Figura 18
Ineficiencia Dentro del Flujo de Trabajo
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flujo de trabajo
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favorece un trabajo
fluido

Poco personal

Mala gestion en
abastecimiento de
materiales

Falta de mano de obra

Espacio de trabajo
calificada

saturado

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

Problema 2: Ineficiencia dentro del flujo de trabajo.

Figura 19
Ineficiencia Dentro del Flujo de Trabajo

METODO

MEDICION

Necesidades especificas de
capacitacion no cubiertas. Para
habilidades técnicas requeridas en el
trabajo

Falta de politicas claras de
capacitacion y desarrollo

PROBLEMA:

Falta de comunicacion

interna

Ausencia de incentivos

Ausencia de superacion

en la formacion continua
Escaso material grifico para
transmitit informacién o R R .
comunicados Resistencia al cambio

Limitacién de recursos
por parte del personal

financieros para programas
de capacitacion

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE
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Problema 3: Gestién financiera inadecuada.

Figura 20
Gestion financiera inadecuada

MAQUINAS

Programas o capacitaciones!
que permitan un soporte
adecuado del manejo
financiero

Dependencia excesiva
de grupo especifico de
clientes y aseguradoras

Escasa seguridad de datos y
proteccion contra fraudas o
errores de sistema

PROBLEMA:

Geslion financiera

inadecuada
Falta de conciencia al buen
manejo financiero por parte
del drea administrativa
Poca capacitacion en
gestion finacniera al
personal administrativo

Herramientas de planificacion
financiera, inadecuados para el
andlisis a largo o corto plazo
Problemas de cobros a
clientes

MEDIO AMBIENTE

MANO DE OBRA

3.2 Manual de Gestidn

Es la realizacion de generar una herramienta de ayuda, que permita a la empresa. Gestionar sus

actividades de una manera mas simple; buscando descarte los errores que se pueden presentar dentro

del desarrollo de las actividades.

3.2.1 Planificacion

El proceso de planificacion, fue desarrollandose por medio de conocimiento que se obtuvo

acerca de la empresa; con el fin de poder cubrir las necesidades que presenta.

3.3 Propuesta de Modelo de Gestion por Procesos

A continuacion, se detallard un modelo para la gestion. En el cual se toman en cuenta aspectos

como: responsable, requisitos necesarios para el desarrollo de actividades, para quien 0 quienes

interactGan en la actividad entre otros aspectos considerados.

3.3.1 Proceso de Inspeccion

OBJETIVO

Inspeccion inicial del siniestro con asegurados/beneficiario y afectados.

ALCANCE

Este procedimiento se aplicara, para el area gerencial en lo coincidente a la planificacion

estrategia.



RESPONSABILIDADES

Tabla 4
Indicador de Responsabilidades y Cargo para Inspeccion

Auxiliar Cumplir con lo dispuesto en este documento.

Administrativo. Recibir documentos para tramites pertinentes al seguro.

Jefe de Taller. Informar todo lo relativo al seguro, para su respectivo analisis.

Tener amplio conocimiento del estatuto y reglamento interno de

la latoneria.

e Realizar fotografias claras de los vehiculos y los dafios
correspondientes.

e Fotografiar documentos (Cédula, licencia y matricula)

DEFINICIONES IMPORTANTES
Inspeccion: Segun la real academia espafiola, es la accién y efecto de inspeccionar.

Aseguradora: Lo indicado por la real academia espafiola, es una persona o de una compafiia:

Que asegura a una persona 0 a una empresa de las consecuencias de un riesgo mediante un seguro.

INFORMACION DE ENTRADA

Tabla 5
Informacion de Entrada para Inspeccion

Notificacion ~ Asegurado Asegur Inspeccién  de Personal Proceso para la
de Seguro ra ado - reporte de autorizado aprobacién de
Afectad siniestro siniestro.
0
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ESPECIFICACIONES
a. Diagrama de flujo del procedimiento

Figura 21

Diagrama de Flujo para Inspeccion

Inicio

Y

1. Inspeccion visual del
vehiculo

Y

2. Fotografiar el
automotor
panoramicamente

Y

3. Fotografiar los dafios
especificos del automotor

del las fotografia

S/

5. Realizar fotografias de
los documentos

Y

6. Enviar fotografias del
caso

Fin
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b. Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Tabla 6
Descripcion de Actividades para Inspeccion

1. Inspeccidn visual por parte del encargado del taller.

2. Realizar la toma de fotografias panoramicas del automotor. (10 principales)
- Frontal
- Posterior

- Laterales LH y RH.

- Diagonales del automotor (4 en total).
- Kilometraje.

- Placa de chasis.

3. Realizar fotografias de los dafios que presentan acorde al siniestro ocurrido. (Sin
limite de fotografias)

Nota: En caso de cambio de repuestos; se recomienda tomar fotografia de la marca
que se encuentra colocado en el vehiculo.

4. Revisar si las fotografias tomadas tanto de las panoramicas y de los dafios. Se
encuentren claras y visibles los dafios.

5. Realizar fotografias de documentos tanto de asegurado/beneficiario y afectado.
- Matricula original.
- Cedula del propietario.
- Licencia de quien conducia el vehiculo.

Nota: En caso de que el vehiculo o automotor, se encuentre a nombre de empresa,
se solicitara el RUC de la misma. Y en caso de encontrarse a nombre de otra persona,
se solicitara contrato de compra y venta o fotografias del propietario del automotor.

6. Envio de todas las fotografias del caso. A la secretaria para su posterior envio al
seguro pertinente.




INFORMACION DE SALIDA

Tabla7
Informacion de Salida para Inspeccion

Informacion Auxiliar Aseguradora Informacion  Personal  N/A
bésica de las Administrativo. autorizado
partes Jefe de Taller.

involucradas

3.3.2 Proceso de Toma de Informacion a las Partes Involucradas

OBJETIVO
Tomar la informacion del asegurado y en caso de ser requerido del afectado o afectados.
ALCANCE

Este procedimiento se aplicard, para el area gerencial en lo coincidente a la planificacion
estrategia.

RESPONSABILIDADES

Tabla 8
Indicador de Responsabilidades y Cargo para Toma de Informacion

Auxiliar Cumplir con lo dispuesto en este documento.

Administrativo. Recibir documentos para tramites pertinentes al seguro.

Jefe de Taller. Informar todo lo relativo al seguro, para su respectivo analisis.
Tener amplio conocimiento del estatuto y reglamento interno de
la latoneria.

e Recolectar la informacion requerida e indispensable.

DEFINICIONES IMPORTANTES

Recolectar: Segun la real academia espafiola, es la accién de recopilar.

INFORMACION DE ENTRADA

Tabla 9
Informacion de Entrada para Toma de Informacion

Notificacion ~ Asegurado Asegur Informacion Personal Proceso para la
de Seguro ra ado - partes autorizado aprobacion de
Afectad involucradas siniestro.
0

33



ESPECIFICACIONES
a. Diagrama de flujo del procedimiento

Figura 22
Diagrama de Flujo para Toma de Informacion

Inicio

1. Identificar partes
involucradas

=]

Y

2. Realizar la toma de NO
informacién al asegurado

asegurado

Sle

|

4. Realizar la toma de
informacion a las partes
afectadas
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b. Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Tabla 10
Descripcion de Actividades para Toma de Informacion

1. Identificar las partes involucradas. (Asegurado, afectados).
2. Realizar la toma de informacion del asegurado.

- Nombres completos.

- Teléfono.

- Correo electronico.

Nota: La informacidn sera solicitada; acorde a lo requerido por el seguro que aplica.

3. Verificar, si la informacion esta correcta.
4. Realizar la toma de informacion del o los afectados.

- Nombres completos.

- Teléfono.

- Correo electronico.
5. Verificar, si la informacion esta correcta.

INFORMACION DE SALIDA

Tabla 11
Informacion de Salida para Toma de Informacion

Informacion Auxiliar Aseguradora Informacion Personal ~ N/A
basica de las Administrativo. autorizado
partes Jefe de Taller.

involucradas

3.3.3 Proceso de Llenado del Aviso de Accidente por parte del Asegurado

OBJETIVO
Llenado de aviso de accidente por parte del Asegurado. Detallando lo sucedido.
ALCANCE

Este procedimiento se aplicara, para el area gerencial en lo coincidente a la planificacién
estrategia.



RESPONSABILIDADES

Tabla 12
Indicador de Responsabilidades y Cargo para Llenado de Aviso de Accidente

Auxiliar

e Cumplir con lo dispuesto en este documento.

Administrativo. e Identificar el seguro correspondiente al caso.

Secretaria. e Informar todo lo relativo al seguro, para su respectivo analisis.
e Recolectar la informacion requerida e indispensable.

DEFINICIONES IMPORTANTES

Recolectar: Segun la real academia espafiola, es la accidn de recopilar.

INFORMACION DE ENTRADA

Tabla 13
Informacion de Entrada para Llenado de Aviso de Accidente

Notificacion  Asegurado Asegur Informacion Personal Proceso para la
de Seguro ra ado - partes autorizado  aprobacién de
Afectad involucradas siniestro.
0
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ESPECIFICACIONES
a. Diagrama de flujo del procedimiento

Figura 23
Diagrama de Flujo para Llenado Aviso de Accidente

Inicio
1. Indentificar formulario Formulario fisico o
digital
|

2. Indicacion de
llenado

Y

-\

3. Respuesta dudas o
inquietudes

5. Envio de
informacion

l

Fin




b. Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Tabla 14
Descripcion de Actividades para Llenado de Aviso de Accidente

1. Identificar el formulario pertinente al seguro que corresponda al cliente en cuestion.
Nota: Los avisos pueden ser en formato fisico o digital.

2. Indicar al asegurado la forma de llenado del formulario.
Nota: Este documento, tiene que ser llenado por el asegurado o brdoker autorizado.

3. Resolver dudas o inquietudes. Respecto al llenado del aviso.
4. Verificar el correcto llenado.
5. Enviar al seguro la informacion por medio de correo. Con copia a las partes

interesadas (broker, personal del taller).

INFORMACION DE SALIDA

Tabla 15
Informacion de Salida para Llenado de Aviso de Accidente

Informe de lo Auxiliar Aseguradora Informacion Personal ~ N/A
sucedido. Administrativo. autorizado
Secretaria.

3.3.4 Proceso de Envio de Informacién a la Aseguradora

OBJETIVO
Envio de informacién, para el seguro pertinente.
ALCANCE

Este procedimiento se aplicara, para el area gerencial en lo coincidente a la planificacion
estrategia.

RESPONSABILIDADES

Tabla 16
Indicador de Responsabilidades y Cargo para Envio de Informacion

Auxiliar e Cumplir con lo dispuesto en este documento.

Administrativo. e Identificar el seguro correspondiente al caso.

Secretaria. e Informar todo lo relativo al seguro, para su respectivo analisis.
e Recolectar la informacion requerida e indispensable.




DEFINICIONES IMPORTANTES

Enviar: Segun la real academia espariola, es la accion dirigir o ser llevado para algun lugar.

INFORMACION DE ENTRADA

Tabla 17
Informacion de Entrada para Envio de Informacion

Notificacion  Asegurado Asegur Informacion Personal Proceso para la
de Seguro ra ado - partes autorizado aprobacion de
(Aviso de Afectad involucradas siniestro.
accidente) 0

ESPECIFICACIONES
a. Diagrama de flujo del procedimiento

Figura 24
Diagrama de Flujo para Envio de Informacion
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b. Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Tabla 18
Descripcion de Actividades para Envio de Informacion

1. Recopilacion de informacion.

Nota: se debe adjuntar por medio de correo electrénico o envio por WhatsApp lo
siguiente:

- Fotografias en formato ZIP de asegurado y dafios a terceros.

- Documentos de las partes involucradas.

- Escane0 de aviso de accidente (En caso de no ser digital).

- Proforma de los casos. (En casos especificos de los seguros).
2. Ingresar los remitentes para el caso.

Nota: se debe enviar la informacién a seguro pertinente con copia a las partes
pertinentes.

INFORMACION DE SALIDA

Tabla 19
Informacidn de Salida para Envio de Informacion

Informe de lo Auxiliar Aseguradora Informacion Personal ~ N/A
sucedido. Administrativo. autorizado
Secretaria.

3.3.5 Proceso de Desarrollo de Proforma de Dafos

OBJETIVO
Realizacion de proformas del siniestro con asegurados/beneficiario y afectados.
ALCANCE

Este procedimiento se aplicard, para el area gerencial en lo coincidente a la planificacion
estrategia.
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RESPONSABILIDADES

Tabla 20
Indicador de Responsabilidades y Cargo para Desarrollo de Proforma

Auxiliar e  Cumplir con lo dispuesto en este documento.

Administrativo. e Realizar una evaluacion pertinente, de los dafios suscitados.

Jefe de Taller. e Tener amplio conocimiento del estatuto y reglamento interno de
la latoneria.

e Analizar opciones y tomar sugerencias en la toma de decisiones.
e Tener amplio conocimiento del estatuto y reglamento de los
Seguros.

DEFINICIONES IMPORTANTES
Inspeccion: Segun la real academia espariola, es la accion y efecto de inspeccionar.

Aseguradora: Lo indicado por la real academia espafiola, es una persona o de una compafiia:

Que asegura a una persona 0 a una empresa de las consecuencias de un riesgo mediante un seguro.

INFORMACION DE ENTRADA

Tabla 21
Informacion de Entrada para Desarrollo de Proforma

Proforma de Asegurado Asegur Analisis del caso Personal Proceso

darios. ra ado - autorizado elaboracion  de
Afectad proforma.
0
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ESPECIFICACIONES
a. Diagrama de flujo del procedimiento

Figura 25
Diagrama de Flujo para Desarrollo de Proforma

Inicio

Y

Informacion del 1. Analisis de caso
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Y

2. Contizacion de
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Y

3. Andlisis de
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Y

4. Asignacion de
valores

h 4
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5.1 Proformas fisicas 5.2 Proformas digitales

6. Envio proformas
correo

Fin
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b. Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Tabla 22
Descripcidn de Actividades para Desarrollo de Proforma

1. Analizar el caso mediante dos aspectos:
- Analisis de fotografias.
- Lectura de lo acontecido mediante la revision del aviso de accidente.

2. Enviar por correo electronico repuestos requeridos para la reparacion a proveedores
autorizados por la aseguradora. Previo al anélisis de los dafios y considerando la
necesidad de cambio de elemento o area afectada; producto del siniestro.

Nota: Este proceso de solicitud de repuestos se lo considera, si el taller esta
autorizado a realizar dicho proceso, caso contrario. Dicho proceso de solicitar
repuestos se encarga directamente el seguro.

3. Analisis de proformas enviadas por los proveedores.

Nota: En este punto, se toma en cuenta la mejor proforma y en casos especificos se
considera si la pieza por su valor se la cambia o se la repara.

4. Asignar valores de repuestos autorizados.
Notas:

- En caso de ZURICH: Los repuestos no importa el valor, solo no superior a
8 piezas que se solicite cambio.

- En AIG Metropolitana: Se toma un valor no superior a $1500+ iva.
Incluyendo mano de obra y repuestos.

- El resto de aseguradoras, realizan sus compras por sus propios medios.
5. Generacion de proformas.
5.1 Caso Proformas Fisicas seguros que lo requieren: VAZ, Seguros Unidos.
- Se las realizan en formado EXCEL.
- Lasimbologia aplicada:
o REP: Significa reparacion.
o RR: Cambio de piezas

- Los valores se los ingresa acorde a lo que se realiza, dividiendo en 4
Procesos.

o C: Esel valor del Cambio de la pieza o elemento.
o E: Esel valor de Enderezado de la pieza o elemento a recuperar.
o P:Eselvalor de Pintura de la pieza o elemento.

o TFT: Son los trabajos que se requieren del servicio de un tercero,
para realizar el trabajo requerido. Ejemplo: Carga de aire, alineacion,
entre otros.

5.2 Caso Proformas Digitales seguros que lo requieren: ZURICH, AIG
Metropolitana, CHUBB.



- Proceso se lo realizan por medio de la herramienta AUDATEX.

- Parala creacion del caso:

o

Se asigna un numero de expediente. EI mismo lo entrega la
aseguradora.

- Pestafia informacion general, se determina si la proforma a realizar en un:

©)

o

Asegurado.
Dafio a tercero.

- Se procede a buscar la opcion de cargar fotografias.

o

Este punto se carga principalmente lo siguiente:
= Fotos panoramicas
=  Kilometraje
= Los dafios que presenta el automotor.

- En pestafia detalles del caso:

O

O

O

O

Seleccionamos la provincia caso del estudio: Azuay.
En asegurado se coloca: DP o RC.
El nombre del taller que realiza el caso.

La localidad. En este punto se considera el ejecutivo del caso y el
seguro. Dicha informacion es proporcionada por correo electrénico
del caso.

- Pestafia detalle del vehiculo se coloca:

o

o

o

Kilometraje.

Numero de chasis. (Esto se encuentra en la placa colocada en el
vehiculo o se puede apreciar en la matricula del mismo)

Ano del automotor.

- Pestafia seleccion de vehiculo.

o

o

Se busca la marca y modelo del vehiculo pertinente al caso.

Nota: Aqui se debe considerar el afio y en caso de no encontrarse por
la marca. Se puede asignar un modelo parecido al que se requiere.

- En pestafa detalle de dafios.

o

O

o

Se genera una pantalla donde se especifican detalles del automotor.
Al dar aceptar, aparece un modelo en 3D del vehiculo.

Se debe seleccionar las areas de los dafios, en donde aparecen las
siguientes opciones:

= E: En caso de cambio de elemento. Aqui se coloca el valor
del repuesto de ser el caso.

= LE o LE1: Es el proceso de pintura. En pieza nueva se
selecciona siempre LEL.

= |: Representa la reparacion. Esto se selecciona en horas
hombre, se toma en relacién de 10 UT equivalente a 1 hora.
Este valor se lo debe analizar dependiendo de los dafos.
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= LloLI1: Esel valor de pintura en la reparacion, donde LI es
cuando se requiere el pintado en una superficie inferior al
50% de la pieza. Y LI1, representa el valor de una pintura
total del elemento.

= N: Representa el retiro de elementos o piezas que se requieren
retirar para poder realizar el trabajo.

= PNS: Se coloca, en caso de no encontrarse lo requerido en los
elementos anteriores.

o El proceso realizado se lo debe de guarda dando CLICK en guardar.
Para finalmente salir.

- Reuvision de todo el proceso y que el mismo tenga valores cargados.
- Parael envio de la proforma realizada, se da en la opcion ENVIAR.

Nota: Los valores de LE, LE1, LI, LI1. Se calcula automéaticamente considerando el
valor de mano de obra por hora y el valor de pintura por hora. Estos valores lo
determinan cada seguro.

6. Finalizacion de envi6 de proformas.

- Se envia por correo electronico al seguro las proformas con copia al
proveedor de repuestos autorizado segun los detalles que tiene cada seguro.

INFORMACION DE SALIDA

Tabla 23
Informacion de Salida para Desarrollo de Proforma

Proforma del Auxiliar Aseguradora Proforma de Personal  Andlisis  de
siniestro Administrativo. dafos autorizado dafos y
Jefe de Taller. repuestos.

3.3.6 Proceso de Asignacion de Obra y Gestion de Instalaciones

OBJETIVO
Realizacion de obra a los colaboradores y gestion de las instalaciones.

ALCANCE

Este procedimiento se aplicara, para el area gerencial en lo coincidente a las politicas y
procedimientos y en gestion de las instalaciones.
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RESPONSABILIDADES

Tabla 24
Indicador de Responsabilidades y Cargo para Asignacién de Obra y Gestion de Instalaciones

Auxiliar e  Cumplir con lo dispuesto en este documento.

Administrativo. e Asignar las tareas a cada colaborador.

Jefe de Taller. e Tener amplio conocimiento del estatuto y reglamento interno de
Operadores. la latonerfa.

e Manejar correctamente los recursos como herramientas y equipos.

DEFINICIONES IMPORTANTES

Asignacion: Segun la real academia espafiola, es la accion y efecto de asignar.

INFORMACION DE ENTRADA

Tabla 25
Informacion de Entrada para Asignacién de Obra y Gestion de Instalaciones

Proforma de Taller Asegur  Aprobacion Personal Proceso de
dafios. ado - autorizado reparacion
Afectad
0
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ESPECIFICACIONES
a. Diagrama de flujo del procedimiento

Figura 26
Diagrama de Flujo para Asignacion de Obra y Gestion de Instalaciones
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trabajo
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Fin
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b. Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Tabla 26
Descripcidn de Actividades para Asignacion de Obra y Gestion de Instalaciones

1. Coordinacion de ingreso de vehiculos para reparacion.

- Proceso se lo realiza con una semana de antelacion, para coordinar ingreso
de vehiculos.

- Con los vehiculos que pueden ingresar se coloca en una bitacora. En la
misma va detallado:

o Seguro que corresponde o en caso de trabajo con taller.

o Nombre del propietario.

o Sies asegurado (DP) o afectado (RC).

o Modelo del vehiculo.

o Placa

o Fechade ingreso. Se colocara la fecha que puede ingresar el cliente.
o Observaciones.

- Nota: En observaciones, se colocara alguna nota explicando algun dato en
especial.

- La cantidad de vehiculos, no debe superar los 7 por semana. Dado que
pueden llegar trabajos con taller por semana adicionales.

2. Compra de insumos para la semana.

- Con los vehiculos estimados para el ingreso. Se procede a comprar
materiales en insumos para satisfacer el trabajo de la semana.

- Este proceso se lo maneja con un promedio de materiales que surten a la
bodega.

- La compra se lo realiza con distintos proveedores, segin el producto a
requerir.

- La entrega de los mismo, los realiza el proveedor directamente a las
instalaciones del taller.

3. Asignacion de obras.

- Cada inicio de semana, con los casos que ingresaron se realizan las ordenes
de trabajo, en las cuales va detallado:

o Datos del vehiculo.
o Los repuestos para ser cambiados. Esto en caso que se requiera.
o Las reparaciones que fueron autorizados.
4. Entrega de repuestos y orden de trabajo.
- Ala persona que realizara el trabajo se le:
o Entregara el material que necesita.




o Laorden de trabajo. Se le socializara lo que se tiene que realizar.
o Los repuestos para el caso.

Nota: Antes de poder realizar sus labores, cada colaborador debe limpiar el area en
la que va a trabajar antes de comenzar sus labores y al finalizar. A su vez se
inspeccionara las herramientas y equipos de uso comdn; para chequear si se
encuentra en buen estado y de ser el caso reparar 0 cambiarlo.

INFORMACION DE SALIDA

Tabla 27
Informacion de Salida para Asignacion de Obra y Gestion de Instalaciones

Orden de Colaborador Asegurado — Finalizacion  Personal  Inicio de
trabajo Afectado del trabajo autorizado trabajo.

3.3.7 Proceso de Revision de Trabajo y Liquidacion del Siniestro

OBJETIVO
Realizar el proceso de liquidacion de caso correspondiente al seguro.
ALCANCE

Este procedimiento se aplicard, para el area gerencial en lo coincidente a la planificacion
estrategia referente a la salida del vehiculo reparado.

RESPONSABILIDADES

Tabla 28
Indicador de Responsabilidades y Cargo para Revision de Trabajo y Liquidacion del Siniestro

Auxiliar Cumplir con lo dispuesto en este documento.

Administrativo Recibir documentos para tramites pertinentes del seguro.
Secretaria Verificar y cobrar valores correspondientes al caso.

Verificar la aceptacion del cliente con el trabajo realizado.

Tener amplio conocimiento del estatuto y reglamento interno de
la latoneria.

e Recolectar la informacion requerida e indispensable.

DEFINICIONES IMPORTANTES
Recolectar: Segun la real academia espafiola, es la accion de recopilar.

Verificar: Segun la real academia espafiola, detalla que es comprobar o examinar la verdad

de algo.
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INFORMACION DE ENTRADA

Tabla 29
Informacion de Entrada para Revision de Trabajo y Liquidacion del Siniestro

Acta de Asegurado Asegur Informe o acta Personal Proceso de cierre
finiquito vy ra ado - de finiquito autorizado del reclamo
valores Afectad

autorizados 0

ESPECIFICACIONES
a. Diagrama de flujo del procedimiento

Figura 27
Diagrama de Flujo para Revision de Trabajo y Liquidacion de Siniestro
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b. Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Tabla 30
Descripcion de Actividades para Revision de Trabajo y Liquidacion del Siniestro

1. Solicitud de documento de cierre del caso a la aseguradora.
- Finiquito del caso tanto RC y DP.
- Acta de desistimiento.

Nota: Estos documentos dependen del seguro, para AIG y ZURICH se
lo puede realizar directamente en el taller. CHUBB, VAZ y Seguros
Unidos, Se debe solicitar por correo electronico al ejecutivo a cargo.

2. Revision o Supervision del trabajo realizado.

Nota: En este punto antes de firma y liquidacién de siniestro. Con el
propietario se examina el o los vehiculos para su aprobacion. En caso de
tener alguna anomalia o presentar un problema, se procede a corregir de
ser el caso 0 a su vez se coordina una fecha para realizar la correccion.

3. Firmay liquidacion del caso.

- Se procede a firmar los documentos del seguro, en el cual
deslinda de responsabilidades a la compafiia y a su vez demuestra
que se encuentra satisfecho con el trabajo realizado.

- Los cobros se los realiza en caso del asegurado:

o El cobro del deducible (Valor que lo determina la
aseguradora), correspondiente a un valor referencial al
valor total del siniestro.

o Los pagos se los realiza por medio de: efectivo,
transferencia o cheque.

o Puede realizarse el pago directamente en el taller o en su
defecto en las oficinas del seguro.

- El o los afectados. NO TIENEN VALORES QUE CANCELAR
POR PARTE DEL SEGURO.

4. Entrega de comprobantes y copias de las actas a las partes involucradas.
Entrega del vehiculo.
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INFORMACION DE SALIDA

Tabla 31
Informacion de Salida para Revision de Trabajo y Liquidacion del Siniestro

Finiquito y Secretaria Partes Presencia de Personal  N/A
Acta de Aseguradora involucradas titular autorizado
Desistimiento  Auxiliar

administrativo

3.3.8 Proceso de Facturacion

OBJETIVO
Realizar el proceso de facturacion del caso.
ALCANCE

Este procedimiento se aplicara, para el area financiera, en lo coincidente a la
planificacion estrategia; posteriormente a la salida del vehiculo reparado.

RESPONSABILIDADES

Tabla 32
Indicador de Responsabilidades y Cargo para Proceso de Facturacion

Auxiliar e Cumplir con lo dispuesto en este documento.
Administrativo e Adjuntar documentos para facturacion.
Secretaria e Tener amplio conocimiento del estatuto y reglamento

interno de la latoneria.
e Conocer el manejo del sistema de facturacion.

DEFINICIONES IMPORTANTES
Recolectar: Segun la real academia espafiola, es la accidn de recopilar.

Verificar: Segun la real academia espafiola, detalla que es comprobar o examinar
la verdad de algo.
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INFORMACION DE ENTRADA

Tabla 33
Informacion de Entrada para Proceso de Facturacion

Acta de Asegurado Asegur Informe o acta Personal Facturacion
finiquito vy ado - de finiquito autorizado

valores Afectad

autorizados 0

ESPECIFICACIONES
a. Diagrama de flujo del procedimiento

Figura 28
Diagrama de Flujo para Proceso de Facturacion
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b. Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Tabla 34
Descripcidn de Actividades para Proceso de Facturacion

1. Identificar los valores a facturar, tanto de asegurado como de afectados.

- Se facturan los valores correspondientes a mano de obra. Que
fueron ajustados de ser el caso por el seguro.

- En caso de repuestos se factura de igual manera con un item
aparte. Pero dentro de la misma factura.

Nota: Los procesos de facturacion se los realizan con el cierre del caso.
Lo que significa que se emite la factura al momento que el vehiculo ya
fue reparado. En la mayor parte de seguros, las fechas maximas para
recibir facturas son los primeros 15 dias de cada mes. Salvo AIG, que se
le factura cuando es requerido.

2. Informacion para quien va dirigido la factura.
- RUC o ClI del cliente.
- Nombre del cliente.
- Numero de teléfono.
- Correo Electronico.
Nota: Las facturas son electrénicas.
3. Detalles de facturacion.
- Encaso de clientes particulares.

o Se facturar la mano de obra y repuestos de ser el caso con
la cuenta:

= Mano de obra taller.
= Repuestos taller.

o Se selecciona la forma de pago: Efectivo, cheque o
transferencia.

o Se procede a finalizar la factura y si desea se imprime o
se envia en PDF.

- Facturacién con aseguradoras.

o Se facturar la mano de obray repuestos de ser el caso con
la cuenta:

= Mano de obra (acompafiado del nombre del
seguro que va dirigido)

= Repuestos (acompafiado del nombre del seguro
que va dirigido)
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o En observaciones, se recomienda colocar el nimero de
caso, modelo del vehiculo con la respectiva placa.

o Ejemplo: 321012354/Toyota Rav 4 ABC0123
o En forma de pago con seguro, se maneja a crédito.

o Se procede a finalizar la factura y descargar el archivo
PDF.

4. Envio de factura al seguro.
- El envid se lo realiza mediante correo electronico.
- Se buscay selecciona, el correo de autorizacién del caso.

- En asunto se coloca al comienzo: FACTURA Y ACTA DE
FINIQUITO.

- Se adjunta la factura, finiquito firmado del caso.

- Se detalla para quien va dirigio el correo y finalmente se envia la
informacion.

INFORMACION DE SALIDA

Tabla 35
Informacion de Salida para Proceso de Facturacion

Finiquito y Secretaria Aseguradora Factura y Personal N/A
Acta de Aseguradora finiquito autorizado
Desistimiento  Auxiliar

administrativo

3.4 Verificacion y Analisis de Resultados

Para la determinacion del alcance de la implementacion del presente manual. Sera
puesto a prueba en las instalaciones del taller de latonaria y pintura. Que se tomé como
referencia para la realizacion de este proyecto.

3.4.1 Andlisis de Herramientas de Apoyo

Como herramienta adicional de apoyo, se propone indicadores de gestion. Con el

fin de poder evaluar aspectos claves que pueden influir para la mejora de la empresa.
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Tabla 36

Indicadores de Gestién

Indicador
Objetivo Estrategia
Nombre Formula vna | d'i't':’hr Temporalidad
A A ohi S fachon k o "
Mejorar la satisfaccion del cliente Personalizacion de servicios Indice de satisfaccion del cliente (Sl dechas '“mrelt:;;’ R Porcentaje Ratio Semestral
Perspectiva Clientes - - - -
Incrementar la cuota de mercado SR criyemio Con Ak Cuota en ¢l mercado A G BteENICER o oy e 08 Oree 04 R KNG Porcentaje | Ratio Anual
ascguradoras de cuenca) * 100
Opllmmrl:: i opzr:uvx_; madasiehl) [Rectkirla canud.a(!. £ thipac cid Optimizacion de recursos 100 -((cantidad utilizada / cantidad requenida) *100) Porcentaje | Eficiencia Mensual
Perspectiva Procesos uen uso de los recursos mal utihzado
Internos
Mcjorar la calidad del servicio Especializar la mano de obra Calidad de mano de obra (Z Rep lizados  de trabajos realizados) * 100 | P ) Ratio Semestral
Fomentar el desarrollo do habilidades del o o capacitacion recibidas por empleado / Nimero de g .
o | m e Lk
Perspfctlvu 1 T y f a empl cabeitacioes verfali Cantidad | Actividad Anual
¥
Crecimiento avive . | Buscar la culminacion minimo del ot # de trabajadores que no han do la daria / 2 e
Promover el crecimiento educalivo O e e e Desarrollo edicativo Fol e muionde Cantidad | Actividad Anual
Aumentar Ia rentabilidad Aumento margen contribucion. Margen de beneficio neto (Tngresos - Costos) / Ingresos Porcentaje | Ratio Mensual
Pﬁ;.:hn
Nivel de endeudamiento Control de endeudamiento Control de gastos a corto plazo Pasivo cornente/Patrimonio Neto Porcentaje | Ratio Mensusl

Estos indicadores pueden ser ajustados a las necesidades que puede mantener la

empresa. Y considerar los niveles 0 metas que deseen alcanzar.
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CONCLUSIONES

La latoneria cuencana, cuya actividad comercial es la reparacion y pintado de
carrocerias de automotores, cuenta con una trayectoria de alrededor de 20 afios. Los
principales clientes de la empresa, son las compafiias de seguros y personas de un nivel
social medio. Mediante un andlisis FODA el cual analiza factores como son fortalezas,
oportunidades, amenazas y debilidades a una empresa. Se observa que la empresa tiene
como una de sus principales fortalezas: la trayectoria en el mercado, la mano de obra y
equipo adecuado para la realizacion de los trabajos, como el pertenecer al gremio
artesanal de la ciudad de Cuenca. Las oportunidades mas relevantes estan: el aumento del
parque automotor, la posibilidad de ser una escuela artesanal en lo referente a la
reparacion y pintado de vehiculos automotores. Las amenazas que mas resaltaron: la poca
mano de obra calificada y la dependencia productiva dada por las pocas empresas de
seguros que mantiene convenios y las debilidades que presenta mayor impacto: resalta la
falta de comunicacion interna que tiene la empresa. Con ello se generod estrategias por
medio de un FODA cruzado; que permitan aprovechar las fortalezas y oportunidades,
intentando reducir las debilidades y amenazas que se presentan en la empresa. Siendo de

las mas relevantes las siguientes:

- Diversificacion de servicios, convertirse en una escuela de maestros artesanos.
Consiguiendo asi reducir los escases de mano de obra y esto puede ser reconocido
gracias a la integracion que tienen la empresa con el gremio artesanal de Cuenca.

- La trayectoria que mantiene la empresa en el mercado es un incentivo para
CoNnseguir nuevos convenios con nuevas empresas aseguradoras. Reduciendo asi

la dependencia de mantener un solo seguro como cliente clave.

La situacion de la empresa en lo referente a su estructura organizacional, es un
proceso basico, basado en tener un gerente general, que para esta situacion se encuentra
gerenciado el propietario de la misma. Con sus sub alternos dados por medio de una

secretaria, jede de produccion y finalmente los obreros de planta.

Al reconocer la estructura que mantiene la empresa y analizando sus actividades
tanto principales como de soporte, la empresa para seguir manteniéndose y con miras a
un crecimiento en el mercado. Tiene que esclarecer de una manera mas especifica los

procesos que mantienen, tanto en su area productiva como administrativa.
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Para lograr esclarecer los procesos que la empresa puede requerir. Vale partir
conociendo ¢Qué es una gestion por procesos? Para ello Navarro sefiala que es el definir
un proceso por medio de actividades definidas y estandarizadas. Segun lo indica Lopez
los antecedentes de la gestion por procesos pueden rastrearse hasta los principios de la
revolucion industrial. Una buena gestion de los procesos presenta como ventaja, una
mejor toma de decisiones, establecer los procesos para mantener un estandar definido, la

identificacion de problemas, mejora de comunicacion.

El andlisis de la empresa presento principalmente tres problematicas planteadas por
medio de diagramas de Ishikawa. El primero la ineficiencia dentro del flujo de trabajo, el
segundo la falta de comunicacion interna y la tercera la gestion financiera inadecuada.
Para lo cual se planteo un manual de procesos por actividades siendo unas de ellas las
siguientes: la realizacion de las actividades, toma de informacion de las partes
involucradas, realizacién de proformas de dafios, facturacion, asignacion de obra y la
gestion de instalaciones. En las cuales en cada punto se detallaron aspectos mediante el
esclarecimiento de el objetivo de la actividad, personas o responsables de la actividad,
informacidn de entrada, la representacion grafica por medio de un diagrama de flujo y el
esclarecimiento del diagrama por medié de un cuadro de las actividades a realizar y la
informacion de salida, referente a cada una de las actividades establecidas. Todo ello
puesto a prueba dentro de la empresa en analisis con el fin de conseguir la eliminacién de

los problemas presentados principales y buscar el mejoramiento.
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RECOMENDACIONES

La empresa deberia aprovechar la trayectoria ganada por sus afios en el mercado
buscando nuevas fuentes de ingresos; esto lo puede generar por medio de nuevos

consensos con compaﬁl’as aseguradoras y con asesores de venta de seguros.

Las instalaciones en las cuales actualmente la empresa realiza sus actividades limita
su trabajo debido a la demanda que mantienen y el tamarfio de las instalaciones. Para ello
se recomienda un posible cambio de lugar 0 a su vez el tener una re estructuracion dentro
de sus areas de produccidn, buscando optimizar de mejor manera los metros cuadrados

que dispone.

Con lo referente a la escasez de mano de obra calificada. Se propone el buscar
capacitar a futuras personas que desean conocer y desarrollarse el arte de la latoneria
mecénica. Esto mediante el llamado a cursos que pueden ser comunicados dentro del
gremio de artesanos de la ciudad de Cuenca, a la cual la empresa es participe. Y las

capacitaciones pueden ser impartidos dentro de las instalaciones del taller.

Para controlar el trabajo realizado y garantizar la calidad en el resultado final. Se
puede proponer un control durante cada etapa que se desarrolla de un trabajo. Evitando
el paso a la siguiente actividad, mientras la realizada no se encuentre efectuada de la mejor

manera posible.

Para conocer la satisfaccion del cliente acerca de la calidad del servicio que se le
brindo por parte del taller como el servicio realizado por la aseguradora. Se recomienda
la realizacion de una encuesta analizando aspectos como la rapidez en la tramitacion del

siniestro, la calidad de los repuestos, el tiempo de reparacion y entrega del vehiculo.
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