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Resumen

Titulo: Mejoramiento de los procesos de gestion de mantenimiento y reparacion del taller de servicios de la empresa
Todo Camperos Ltda.”

Autor: Carlos Eduardo Medina Rincon™

Palabras Claves: Mejoramiento de procesos, control interno, gestion de inventarios, metodologia 5°s.

Descripcion:

Todo Camperos Ltda., es una empresa Santandereana dedicada a la distribucion y comercializacion de repuestos y
accesorios para autos, ofrece también la prestacién de servicios de reparacion y mantenimiento de vehiculos. El
presente proyecto de grado tiene como propdsito disefiar e implementar un plan de mejoramiento del proceso de
gestion de mantenimiento y reparacién del taller de servicios de la organizacién, apuntando no solo aliviar la situacién
actual producto de las problematicas de la empresa, sino sentar un precedente y trazar una ruta hacia el objetivo de la
organizacion de satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, apuntdndole al mejoramiento continuo de
todos los factores que incidan en la experiencia del servicio.

Para el desarrollo de las problematicas anteriormente mencionadas e identificadas en el presente proyecto de grado a
través de un diagnostico realizado a los procesos de la organizacion por medio entrevistas, revision de documentos,
recoleccion de informacién a través de muestreo, junto a la evaluacién de los mecanismos de control, gestion de
inventarios y metodologia de las 5's se disefi6 e implemento un conjunto de propuestas de mejora que conforman el
denominado plan de mejoramiento del proceso. Permitiendo evidenciar un aumento de la productividad, el
cumplimiento de las fechas estimadas de entrega de los vehiculos, y del nivel y confiabilidad de informacion
recolectada del proceso junto a una reduccién del nimero de retrasos de repuestos y mejorando las condiciones de
orden, organizacion y limpieza de las areas de trabajo, gracias al conjunto de indicadores que permite realizar un
seguimiento de las propuestas de mejora implementadas.

* Trabajo de grado

** Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Fabio Adolfo
Velasco Sossa, Magister en administracion. Tutor: Herndn Alfredo Castellanos Mendoza, Administrados de negocios
internacionales
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Abstract

Title: Improvement of the maintenance and repair management processes of the service workshop of the company
Todo Camperos Ltda.”

Autor: Carlos Eduardo Medina Rincon™

Keywords: Process improvement, internal control, inventory management, 5°s methodology.

Description: Todo Camperos Ltda. is a company in Santander dedicated to the distribution and sale of automotive
accessories and replacement parts, it also offers repair and maintenance services for vehicles. This Project has the
purpose of designing and implementing and improvement plan for the maintenance and repair management of the
organization’s service workshop, aiming not only to alleviate the current situation as a result of the company’s
problems, but rather set a precedent and trace a route towards the organization’s objective of satisfying the needs and
expectations of their clients, aiming to the continuous improvement of all the factors that influence the customer
service experience.

For the development of the problems above mentioned and identified in this Project in the diagnostic of the company’s
processes through interviews, revision of documents, collection of information through sampling, as well as the
evaluation of control mechanisms, inventory management and the 5s’s methodology a set of improvement proposals
were designed and implemented regarding the improvement plan of the process. Allowing the evidence of an increase
in ptoductivity, the fulfillment of the estimated delivery dates of the vehicles and the level of reliability of the
informtation collected of the process along with the a reduction in the number of delays of spare parts and the
improvement of order, organization and cleanliness of the work areas, thanks to the set of indicators that allow the
tracking of the improvement proposals that were implemented.

* Degree work
™ Faculty of Physical Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director: Fabio Adolfo
Velasco Sossa, MBA Title. Tutor: Hernan Alfredo Castellanos Mendoza, MIB
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Introduccion

Actualmente, segun analisis realizados por el Programa de Transformacion Productiva (PTP), con
base en metodologias y estudios internacionales se concluye que las compafias nacionales,
especialmente las Pymes se enfrentan a diversos problemas como la falta de control de los
procesos, la pérdida en tiempos de produccion y la inadecuada utilizacién de los recursos. Por tal
motivo se hace necesario un constante mejoramiento de las empresas a través de maultiples
herramientas en la gestion sus procesos empresariales. (Revista Dinero, 2018)

El mejoramiento de procesos segun Administracion de operaciones: estrategia y analisis de Lee
J Krajewski corresponde al estudio sistematico de las actividades y los flujos de cada proceso a fin
de mejorarlo. La eliminacion o reduccion de los diversos problemas en sus procesos se convierte
en un reto para compafiias como Todo Camperos Ltda., quien junto al autor del presente
documento identifican el mejoramiento continuo de los procesos como un factor fundamental para
dar solucion a las problematicas de la organizacion quienes interfieren en su propdsito de
convertirse en una de las empresas lideres en el sector de reparacion y mantenimiento de vehiculos.

A pesar de los esfuerzos realizados, TODO CAMPEROS LTDA cuenta con inconvenientes en
la satisfaccion de sus clientes debido a un alto nivel de incumplimiento en los tiempos estipulados
de entrega, lo cual a su vez es una consecuencia de diferentes deficiencias en los procesos
empresariales de la organizacion.

Para el desarrollo de las problematicas anteriormente mencionadas e identificadas en el presente
proyecto de grado a través de un diagnostico realizado a los procesos de la organizacién por medio

entrevistas, revision de documentos, recoleccion de informacién a través de muestreo, junto a la
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evaluacion de los mecanismos de control, gestion de inventarios y metodologia de las 5's y
adicionalmente el planteamiento de sus oportunidades de mejora se busca no solo aliviar la
situacion actual de la empresa, sino sentar un precedente y trazar una ruta hacia el objetivo de la
organizacion de satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, apuntandole al

mejoramiento continuo de todos los factores que incidan en la experiencia del servicio.
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1. Cumplimiento de objetivos

Tabla 1.

Cumplimiento de objetivos.

Descripcion Cumplimiento

e Realizar un analisis diagnostico que permita visualizar la situacion actual de los

Capitulo 3
procesos de la empresa Todo Camperos Ltda.
e Disefiar e implementar un plan de mejoramiento para los procesos de gestién de Capitulo 4
mantenimiento y reparacion a partir de los resultados obtenidos en el diagnostico. Capitulo 5
e Plantear e instaurar un sistema de indicadores que permitan el seguimiento y
Capitulo 5
medicion de la eficacia de las propuestas de mejoras implementadas.
e Desarrollar un programa de capacitacion para la socializacion de las mejoras y
Capitulo 5

los cambios planteados en la empresa.
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2. Generalidades del proyecto

2.1 Aspectos generales de la empresa.

2.1.1 ldentificacion de la empresa.

Tabla 2.

Identificacion de la empresa.

Nombre de la empresa: Todo Camperos Ltda.

NIT: 804.003.570-7
Almacén de ventas al detal: Cra. 15 N° 20-73
Direccion: Bodega de ventas por mayor: Calle 21 N°15-29

Taller de servicios: Carrera 12 N°20-34

Ciudad: Bucaramanga, Santander.
Teléfono: (57) (7) 671 4488
Representante legal: Luis Hernéan Castellanos Carvajal

Todo Camperos Limitada es una empresa santandereana con mas de veintidds afios de
experiencia que se dedicada a la distribucion y comercializacién de repuestos y accesorios para

autos, ofrece también la prestacion de servicios de reparacion y mantenimiento de vehiculos.
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2.1.2 Mision

Todo Camperos Limitada tiene como mision: satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes, ofreciendo autopartes que cumplan con: normas de calidad, precios competitivos,
disponibilidad y servicios de mantenimiento y reparacion para vehiculos todo terreno en el
mercado nacional. Contando con personal adecuado y comprometido que promueve y asegura

beneficios para sus socios, clientes y proveedores.

2.1.3 Visién

Todo camperos Ltda., para el afio 2025 sera una de las empresas lideres en la importacion y
distribucion de autopartes, en el ambito nacional, por medio de la introduccién y comercializacion
de nuevos productos que tienen como finalidad brindar la mejor relacion costo-beneficio para

aumentar la fidelidad de sus clientes.

2.1.4 Politica de calidad

Todo Camperos Ltda., suministra un gran portafolio de repuestos y un servicio confiable de alta
calidad en el mantenimiento y reparacion para vehiculos todo terreno, contando con personal
adecuado y comprometido con el mejoramiento continuo de sus procesos, brindando un servicio
oportuno y eficiente, orientado hacia la satisfaccidn de sus clientes. Actualmente la organizacion

no cuenta con ningun tipo de acreditacion que la certifique en normas de calidad.
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2.1.5 Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad que se han definido con base en la politica de calidad son:

Aumentar la satisfaccion del cliente.

Mantener un personal adecuado y comprometido con la empresa.

Garantizar un servicio oportuno y eficiente.

Mantener el mejoramiento continuo de los procesos

2.1.6 Localizacion

Todo Camperos Limitada cuenta con tres puntos de atencién, el primero de ellos es el almacén de
ventas al detal encargado de la venta y distribucidn de autopartes de diversas marcas, el segundo
punto de atencion es la bodega de ventas al por mayor cuya funcién es la venta y distribucion de
repuestos para vehiculos coreanos y el tercer punto de atencion al pablico es el taller de servicios
encargado de la reparacién y mantenimiento de automdviles. En la Figura 1 se pueden observar la

fachada y ubicacion de los puntos de atencion.

Figura 1. Ubicacion de los puntos de atencion de TODO CAMPEROS LTDA.

_ Servicio Automotriz

Te=kLeg b
s
=
=

ALMACEN DE VENTAS AL DETAL mi BODEGA DE VENTAS AL POR MAYOR TALLER DE SERVICIOS

CRA 15N°20-73 ‘ CALLE 21 N°15-29 CRA 12N°20- 34




MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL TALLER DE SERVICIOS TCL | 20

2.1.7 Participacion en el mercado

TODO CAMPEROS LTDA, es una organizacion con 22 afos en el mercado dedicada a la
distribucion y comercializacion de repuestos y accesorios para autos, ofrece también la prestacion
de servicios de mantenimiento y reparacion de vehiculos. Por tal motivo, la organizacion se vincula
al sector de comercializacion de autopartes y al sector de mantenimiento y reparacion de vehiculos.
Los dos sectores anteriormente mencionados atienden necesidades del parque automotor presente
en el pais.

Por su parte Todo Camperos Limitada cuenta con clientes en distintas ciudades y municipios
del departamento de Santander y Norte de Santander, tales como Barrancabermeja, San Gil,
Socorro, Vélez, Barbosa, Puerto Wilches, Lebrija, Sabana de Torres, San Vicente de Chucuri,
Tona, Malaga, Cimitarra, Clcuta, Ocafia, Pamplona, entre otros.

Todo Camperos Limitada tiene una larga trayectoria trabajando con entidades oficiales,
ofreciéndoles servicio de mantenimiento preventivo, correctivo, reparacion y venta de autopartes.

Algunas de esas entidades son:

e Policia Nacional. ¢ Instituto de Salud de Bucaramanga.
e Gaula Ejército. e Aerondutica Civil de Colombia.

e Gaula Policia. ¢ Alcaldia de Sabana de Torres.

e Fiscalia General de la Nacion. e Hospital de Tona — Santander.

Alcaldia de Bucaramanga. e Gobernacion de Santander.
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En el area del taller de servicios se atienden vehiculos provenientes de los contratos y de
personas particulares. Segun datos suministrados por la organizacion en promedio mensualmente
se atienden alrededor de 260 vehiculos y méas del 80% de los ingresos que recibe el taller provienen

del mantenimiento de los vehiculos de contratos.

2.1.8 Portafolio de productos

TODO CAMPEROS LTDA cuenta con el servicio comercial de venta de repuestos, servicio en el

cual ofrecen mas de 10.000 referencias de autopartes de maltiples marcas. Adicionalmente cuenta

con el Taller de servicios en el cual ofrece los servicios de:

e Alienacion y balanceo. e Mecanica general.

e Aire Acondicionado. e Montaje de llantas.

e Cambio de aceite. e Servicio eléctrico.

e Frenos y suspension. e Sincronizacion.

e Latoneriay pintura. e Reparacion de motores

2.1.9 Mapa de procesos

En la Figura 2 se observa el mapa de procesos de la empresa Todo Camperos Ltda. El cual, permite
observar la interrelacion de todos los procesos que realiza la organizacion, procesos que permiten
transformar los requisitos del cliente en elementos de salida que generen satisfaccion para el

mismo. El mapa de procesos permite apreciar los procesos estratégicos, operativos y de soporte de
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la organizacion dentro de los cuales se encuentra el proceso de gestion de mantenimiento y
reparacion objeto de estudio del presente documento. El mapa de procesos de Todo Camperos

Ltda., se encuentra disponible en el Apéndice 2 del presente documento.

Figura 2. Mapa de procesos de Todo Camperos Ltda.
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2.1.10 Diagrama de flujo del proceso

En Figura 3 se observa el diagrama de flujo del proceso de mantenimiento y reparacion efectuado
en el taller de servicios. El diagrama de flujo representa graficamente el proceso de mantenimiento
y/o reparacion de un vehiculo que ingresa al taller de servicios disponible en el Apéndice 3 del
presente documento. La definicion de cada uno de los elementos pertenecientes al diagrama, asi
como los responsables de cada actividad se aborda en la etapa de diagndstico de presente

documento.
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Figura 3. Diagrama de flujo del proceso del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.

2.1.11 Plano del taller

£l
-

. il

Ingreso
vehiculo

Recepcion

del Vehiculo

Inspeccion
del Vehiculo

Diagndstico

Cotizacién

Almacenamiento
Taller

Desmonte
del vehiculo

Pedido
repuestos

Espera
repuestos

Q)

N

Control
Calidad
Aprobado

2

e

4
o
-

Arreglo del
Vehiculo

Almacenamient
o Taller

Prueba
de ruta

Inspeccion
del Vehiculo

®

Facturacion

Entrega del
Vehiculo

|23

El plano del taller expuesto en la Figura 4 muestra la distribucion fisica de las diferentes areas de

servicio del taller, junto a la recepcion, y las areas de herramientas y equipos, administracion y

facturacion, entre otros. El plano del taller de servicios de Todo Camperos Ltda., se encuentra

disponible en el Apéndice 4 del presente documento.
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Figura 4. Plano del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.
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Sector Descripcion Area

[m~2]
1 Alineacién. 34
g. 2 Balanceo y Montaje. 25,1
3 Recepcion. 32
4 Frenos y Suspension.  114,9
5 Transmision. 16
6 Electricidad. 85,4
7 Mecanica Motores. 349,9
8 Cambio de Aceite. 38,4
9 Pintura. 58,5
10 Latoneria. 27,5
11 Herramientas y Equipo 27,5
12 Bafios y Duchas. 11,4
13 Cafeteria. 160,8
14 Facturacion. 32

N : TOTAL AREA 1013,4 m2
16,7 = ESC 1:200

2.1.12 Diagrama de recorrido del proceso

En la Figura 5 y en el apéndice 5 se observa el diagrama de recorrido del proceso de Todo
Camperos Limitada el cual permite apreciar de manera grafica en donde se realizan todas las
actividades que hacen parte del flujo del proceso. Cabe resaltar que algunas actividades se dan en
multiples areas del proceso puesto que dependen del tipo de arreglo efectuado, por ende, para una

mayor comprension del diagrama se adaptaron a un recuadro el cual representa este tipo de
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actividades y los lugares en donde se da la actividad se etiquetaron con su respectivo valor

asignado.

Figura 5. Diagrama de recorrido del proceso del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.
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2.2 Justificacion del proyecto

2.2.1 Justificacion y/o planteamiento general

Todo Camperos Limitada es una empresa dedicada a la distribucion y comercializacion de

repuestos y accesorios para autos, ofrece también la prestacion de servicios de reparacion y

mantenimiento de vehiculos en los servicios de mecanica general y multiples areas especializadas.
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La organizacién actualmente cuenta con 39 empleados directos y clasifica a sus clientes en dos
categorias principales: Clientes particulares y Contratos con entidades publicas y privadas.

Esta empresa santandereana cuenta con 22 afios de experiencia en el servicio e identifica el
mejoramiento de sus procesos empresariales como un factor fundamental dentro de su propdsito
de convertirse en una de las empresas lideres en el sector de servicio de reparacion y
mantenimiento de automdviles. Proposito que desde el punto de vista de la organizacion tiene
como pilar fundamental el satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, apuntandole al
mejoramiento continuo de todos los factores que incidan en la experiencia del servicio.

Segun informacion suministrada por los directivos y personal de la organizacion, a pesar de los
esfuerzos realizados, Todo Camperos Limitada cuenta con inconvenientes en la satisfaccion de sus
clientes debido a un alto nivel de incumplimiento en los tiempos estipulados de entrega, lo cual a
su vez es una consecuencia de diferentes deficiencias en los procesos del taller de servicios y puede
poner en riesgo la renovacion de los contratos, el retorno de los clientes particulares e incluso la
imagen y continuidad de la organizacion.

Por tal motivo se efectud un prediagndstico y un posterior diagndéstico para la identificacion de
problemas en el funcionamiento de la organizacion. Permitiendo no solo corroborar la informacion
anteriormente enunciada por los miembros de Todo Camperos Limitada sino también determinar
la existencia de diversos factores internos los cuales conjuntamente causan las deficiencias en el
servicio y se traducen en un elevado nivel de incumplimiento en los tiempos estipulados de entrega
cercano al 69%. Para el analisis diagnostico se procedié a la realizacion de entrevistas a los
directivos y personal de la organizacion, observacion de los procesos, junto a la recopilacion y

estudio de informacidon de la empresa arrojando los siguientes resultados:
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Primero: Los procesos de gestion de mantenimiento y reparacion del taller de servicios de
Todo Camperos limitada cuentan con falencias en la planeacién y control interno. Lo anterior se
evidencia en la evaluacion al control interno, la cual muestra que la organizacion no cuenta con
una estructura solida en politicas, procedimientos, y métodos relacionados al entorno de control,
evaluacion del riesgo, captura e intercambio de informacion ni monitoreo del estado de la
organizacion. Por lo cual no esta en capacidad de anticipar e identificar situaciones que afecten el
flujo de las actividades. Generando problemas que se traducen en cerca de un 53% del tiempo de
incumplimiento en la fecha estipulada de entrega al cliente.

Segundo: En materia de gestion de inventarios el taller de servicios no cuenta con
procedimientos definidos y establecidos para el pedido de los insumos necesarios en el servicio.
Adicionalmente, aungue se ejecuta un registro de la informacion referente a los repuestos solo se
hace una descripcion del elemento. Existen areas para la disposicion de algunos insumos y
repuestos, sin embargo, no se cuenta con un método ni una disposicion definidos para el
almacenamiento de la totalidad de estos elementos. Lo anterior acompafiado de un deficiente
esquema de actividades y responsables en el pedido y recepcion de repuestos ha traido consigo
cerca del 31% del tiempo de retraso en la fecha estipulada de entrega de los vehiculos.

Tercero: La autorizacion del cliente puede llegar a convertirse en un factor de retraso en la
fecha estipulada de entrega puesto que cuando se prolonga la espera por el aval del responsable
del vehiculo puede extenderse considerablemente el tiempo del servicio. Dicho retraso en la
autorizacion se debe a factores internos de las organizaciones con las cuales Todo Camperos Ltda.,
tiene contratos para efectuar su servicio y se traduce en cerca del 8% del retraso en la fecha de

entrega.
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Cuarto: La metodologia de las 5°s no supera en promedio el 62% de implementacion en las
multiples areas del taller de servicios, esto se debe sobre todo a la carente clasificacion y orden de
los elementos disponibles, lo que causa que las areas de trabajo se vean obstruidas y el flujo normal
de las actividades se vea irrumpido por elementos catalogados como no utiles o mal ubicados y en
ultima estancia se reduce la eficiencia del proceso de gestion de mantenimiento y reparacion de
Todo Camperos Ltda.

Todo Camperos Limitada pretende generar una base de conocimiento, mediante la cual se de
apoyo tanto al proceso administrativo como a los demas procesos estratégicos, operativos y de
soporte que hacen parte de la organizacion. Por tal motivo, tanto el estudiante como la organizacién
establecen la necesidad del disefio e implementacion de un plan de mejoramiento gue tenga como
objetivo asegurar la operacion eficiente y mesurable de todos los procesos de gestion de

mantenimiento y reparacion del taller de servicios.

2.3 Objetivos

2.3.1 Objetivo General

Disefar e implementar un plan de mejoramiento de los procesos de gestién de mantenimiento y

reparacion del taller de servicios de la empresa TODO CAMPEROS LTDA.
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2.3.2 Objetivos Especificos

e Realizar un analisis diagnostico que permita visualizar la situacion actual de los procesos de
la empresa Todo Camperos Ltda.

e Disefiar e implementar un plan de mejoramiento para los procesos de gestion de
mantenimiento y reparacion a partir de los resultados obtenidos en el diagnostico.

e Plantear e instaurar un sistema de indicadores que permitan el seguimiento y medicién de la
eficacia de las propuestas de mejoras implementadas.

e Desarrollar un programa de capacitacion para la socializacion de las mejoras y los cambios

planteados en la empresa.

2.4 Alcance

El alcance del presente trabajo de grado esta enfocado al mejoramiento de los procesos de gestion
de mantenimiento y reparacion del taller de servicios de Todo Camperos Limitada, con el fin, de
mejorar la eficiencia del servicio y a su vez reducir el porcentaje de incumplimiento en la fecha
estipulada de entrega al cliente. Para la ejecucion de este proyecto se realizé un diagndstico inicial,
brindando informacién cualitativa y cuantitativa, que permite identificar las oportunidades de
mejora gracias a diferentes herramientas aplicadas como: entrevistas, revision de documentos,
recoleccion de informacion a través de muestreo, junto a la evaluacion de los mecanismos de
control, gestion de inventarios y metodologia de las 5°s lo que permitié obtener una mayor

comprension de la operacién y los retos a los cuales se enfrenta la empresa actualmente.
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Como resultado de este proyecto se disefiard e implementara una propuesta de mejora a los
procesos de gestion y mantenimiento, que permita atender las oportunidades identificadas en el
diagnostico, mejorando la eficiencia y control del servicio, al finalizar la practica empresarial se
debe haber culminado la elaboracién de un plan de mejoramiento, bajo un sistema de indicadores

que permita medir la eficiencia y control de los procesos.
2.5 Metodologia

Para el desarrollo del proyecto denominado Mejoramiento de los procesos de gestion de
mantenimiento y reparacion del taller de servicios de Todo Camperos Limitada, se plantean 7
etapas, con el fin de dar cumplimiento a los objetivos planteados con anterioridad. Las 7 etapas se

muestran en la Figura 6.

Figura 6. Etapas para el desarrollo del proyecto mejoramiento de los procesos de gestion de

mantenimiento y reparacion del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.
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Etapa 7. Desarrollo e implementacion de programa de capacitacion
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Etapa 1. En esta etapa se busca recopilar informacion sobre la empresa, el objetivo de la
empresa, mision, vision, resefia histérica, politicas de calidad, objetivos de calidad, ubicacion,
portafolio de productos, participacion en el mercado, mapa de procesos, diagrama de flujo del
proceso; Esto se hace mediante visitas y observacion con el fin de conocer el funcionamiento de
la empresa.

Etapa 2. Se realiza un diagnostico del proceso de gestion de mantenimiento y reparacion del
taller de servicios. El objetivo es identificar las oportunidades de mejora por medio de entrevistas,
revision de documentos, recoleccion de informacidn a través de muestreo, junto a la evaluacion de
los mecanismos de control, gestidn de inventarios y metodologia de las 5°s.

Etapa 3. Al contar con la informacion suministrada por el diagnostico se procede a ejecutar un
analisis e interpretacion de los resultados, permitiendo identificar asi las oportunidades de mejora
y problemas que se presentan durante el proceso productivo.

Etapa 4. En esta etapa se procede a disefiar un plan de mejoramiento del proceso efectuado por
el taller de servicios, con el objetivo de eliminar los problemas encontrados en la organizacion por
medio de metodologias y técnicas que se adapten a la situacion actual de la organizacion y que
estén encaminadas a generar un conjunto de politicas, procedimientos y métodos relacionados al
control interno de la organizacion, la gestion de inventarios y reducir el despilfarro para lograr una
mayor eficiencia, eficacia y productividad.

Etapa 5. Se implementaran las propuestas de mejora avaladas por la direccion de la
organizaciony en caso de ser necesario ejecutar la capacitacion del personal pertinente para aplicar
los métodos y medidas necesarias en el mejoramiento de los procesos de gestién de mantenimiento

y reparacion del taller de servicios de Todo Camperos Limitada.



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL TALLER DE SERVICIOS TCL | 32

Etapa 6. En esta etapa se disefiard e implementara un sistema de indicadores, permitiendo
realizar un seguimiento de la eficacia de las mejoras realizadas al proceso de gestion de
mantenimiento y reparacion del taller de servicio de Todo Camperos Limitada.

Etapa 7. En esta etapa se desarrollard e implementar un programa de capacitacion al personal
brindandole el conocimiento necesario para ejecutar correctamente las propuestas planeadas por

el plan de mejoramiento.

3. Marco de Referencia

3.1 Marco de Antecedentes

En el afio 2017 Julian Ricardo Cristancho Blanco (Cristancho 2017), publico en su proyecto de
grado titulado Mejoramiento del proceso de reparacion de colisiones de Central Motor América
S.A.S. Realizando un diagnoéstico general del proceso productivo, el cual expresaba que el taller
de la organizacion no contaba con un modelo de gestion de planeacion de produccion acarreando
reprocesos. Lo anterior junto a tiempos muertos por ocupacion de herramientas y malas
operaciones en procesos causaba la baja eficiencia del proceso de colisiones en Central Motor
América S.A.S. Para el desarrollo del proyecto y dichas problematicas se hizo uso de estudio de
métodos, diagrama de flujo del proceso, diagrama de recorrido, planificacion y control de
produccidn, distribucion de planta, estudio de tiempos. Finalmente implemento una redistribucion

de cargas de trabajo desarrollando una herramienta de planeacién de cargas e implemento un
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software para mejorar la relacion con los clientes y la digitalizacion de los formatos utilizados para
los procesos. Implemento un control de calidad para detectar fallas una vez terminados los
procesos Yy asi evitar reprocesos reduciendo el porcentaje de vehiculos defectuosos y aumentando
el cumplimiento a los clientes.

En el afio 2015 Lady Katherine Valderrama Ledn y Yeraldine Buritica Serrano (Valderrama &
Buritica), publicaron su proyecto de grado titulado Disefio e implementacion de un plan de
mejoramiento que contribuya con el proceso de programacion y control de la produccién en la
empresa Maple Oil Tools S.A.S. El problema radica en que la organizacion presentaba
incumplimiento en la entrega de los pedidos, puesto que no se tenia en cuenta la capacidad de
produccién, causando incumplimiento e inconformidad en sus clientes. Para el diagndstico se
recopilo informacion a través de listas de chequeo 6M y definicion del proceso de programacion
y control, estudios de tiempos y analisis de la capacidad. Posteriormente disefiaron una herramienta
ofimatica para la programacion de la produccion para dar solucion a la problematica anteriormente
mencionada y reduciendo el tiempo en planeacién de la produccién en un 61,12% vy el
cumplimiento en un 24,75%.

En el afio 2017 Yineth Paola Pefia Carvajal (Pefia, 2017), publico su proyecto de grado titulado
Disefio e implementacion de un plan de mejoramiento de los procesos productivos en la linea
eléctrica de laempresa Ryctel Ltda., En el cual ejecuto diagndstico general del proceso productivo,
para esto implemento diversas herramientas de andlisis como 5 S y analisis de la capacidad, que
le permitieron identificar asi las oportunidades de mejora, se concluyd que era necesario la
implementacién de un programa de las 5 S para la liberacion de espacios, adecuando las zonas de
la planta. Adicionalmente, la empresa no tenia en cuenta la capacidad de la planta ni las ordenes

de produccion, al momento de entregarle al cliente una fecha de entrega del pedido, para darle



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL TALLER DE SERVICIOS TCL | 34

solucion a esto implemento una herramienta ofimatica en Excel para controlar el tiempo real de
gjecucién de las actividades programadas. Reduciendo en un 4,14% del Lead time para los

productos eléctricos.

3.2 Marco Teorico

a. Diagrama de flujo del proceso

Es una herramienta de analisis y registro, que es una representacion grafica de los pasos que
siguen en una secuencia de actividades que constituyen un proceso o un procedimiento como una
operacion, transporte, inspeccion, espera y almacenamiento, identificindolos mediante simbolos
de acuerdo con su naturaleza, ademas, incluye toda la informacion que se considera necesaria para
el analisis. El objetivo principal es proporcionar una imagen clara de toda secuencia de
acontecimientos del proceso y mejorar la distribucion de las areas y el manejo de los materiales.
También sirve para disminuir las esperas, estudiar las operaciones y otras actividades
interrelacionadas. Igualmente, ayuda a comparar métodos, eliminar el tiempo improductivo y

escoger operaciones para su estudio detallado. (Garcia, 2005, pag. 53)

b. Diagrama de recorrido

Este tipo de diagrama es complemento del diagrama de operaciones o del diagrama de flujo del
proceso. Se llama diagrama de recorrido por que, sobre un plano a escala de la planta de
produccidn, se trazan lineas que indican la ruta de movilizacion del producto en proceso, desde

que inicia su recorrido como materia prima, hasta que lo concluye como producto terminado. Con
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un buen analisis del recorrido de los productos se podran evidenciar fallas o problemas de

desplazamiento con los que generalmente se convive. (Ortiz, 2014, pag. 23)

c¢. Recoleccion de informacién por muestreo

En un universo de trabajo en donde se desea aplicar un analisis estadistico, cuando el muestreo
cubre a todos los elementos de la poblacion., se realiza un censo. En muchos de los casos, la
realizacion de un censo no es posible por ser muy costoso, muy extenso o que la muestra se
destruya como resultado del andlisis. En tales oportunidades se debe practicar un analisis muestral.
La muestra es una parte seleccionada de la poblacion que debera ser representativa, es decir,
reflejar adecuadamente las caracteristicas que deseamos analizar en el conjunto en estudio. Se
pueden realizar diferentes tipos de muestreo, que quedan clasificados en dos grandes grupos:
probabilisticos y no probabilisticos. En el muestreo probabilistico, todos los individuos o
elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser incluidos en la muestra extraida,
asegurandonos la representatividad de esta. En el muestreo no probabilistico, por su parte, los
elementos de la muestra se seleccionan siguiendo criterios determinados siempre procurando la

representatividad de la muestra. (Torres & Paz, 2006, pag. 2)

d. Gestion del control interno:

El control interno comprende el plan de organizacién y todos los métodos y procedimientos que
en forma coordinada se adoptan en un negocio para salvaguardar sus activos, verificar la exactitud
y la confiabilidad de su informacion financiera, promover la eficiencia operacional y fomentar la

adherencia a las politicas prescritas por la administracion. (Luna, 2011, pag. 14)
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El control interno cuenta con cinco componentes fundamentales: EI entorno de control es lo
que marca la pauta de una organizacion, o sea aquella base para influir en la conciencia de control
de su personal Es el fundamento de los demas componentes del control interno, y provee disciplina
y estructura. La evaluacion del riesgo es la identificacion y el analisis de los riesgos relevantes que
corre la empresa para el logro de sus objetivos, formando la base para determinar como se deben
administrar los riesgos. Los sistemas de informacion y comunicacion soportan la base para
identificar, capturar e intercambiar informacién en una forma y periodo de tiempo que permita al
personal cumplir con sus responsabilidades. Monitoreo es un proceso para verificar la calidad de

desempefio del control interno a través del tiempo. (Ambrosio Juarez, 2014, Pag. 1)

e. Gestion de inventarios

Las empresas necesitan aprovisionarse de bienes y servicios para el desarrollo de sus
actividades. Estos aprovisionamientos se acumulan en las empresas y deben ser gestionados para
su correcta manipulacién y conservacion.

Para el desarrollo de la gestidn del almacén se llevan a cabo los inventarios en los que se detallan
en forma ordenada los contenidos de bienes que las empresas tienen en sus instalaciones. Los
contenidos de los inventarios pueden estar destinados a la venta, formando parte de la actividad

principal de la empresa y de sus operaciones. (Cruz, 2017, pag. 7)

f. Metodologia de las 5’s
La metodologia de las 5 S es una técnica Japonesa, que se implementd por Primera vez en
Toyota en los afios de los 60, esta metodologia esta orientada a mejorar las condiciones de trabajo,

permitiendo la organizacion y limpieza en el puesto de trabajo, buscando ordenar, lo que se
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necesita y ubicarlo de una forma accesible al trabajador, adicionalmente se utiliza como una
herramienta practica que exige cambio de la actitud y comportamiento del trabajador, para lograr

la eficiencia, eficacia y productividad. (Lopez, 2001)

g. Andlisis de Pareto:

Las areas del problema pueden definirse mediante una técnica desarrollada por el economista
Vilfredo Pareto para explicar la concentracion de la riqueza. En el andlisis de Pareto, los articulos
de interés son identificados y medidos con una misma escala y luego se ordenan en orden
descendente (mayor a menor), como una distribucion acumulativa. Por lo general, 20% de los
articulos evaluados representan 80% o mas de la actividad total, como consecuencia, el 20% de
las causas representara un 80% de los problemas, esta técnica a menudo se conoce como la regla

80- 20. (Freivalds & Niebel, 2014, pag. 18)

4. Diagnostico

4.1 Introduccion

Seglin el documento “Mejoramiento de procesos productivos y/o logisticos proyectos de grado
EEIE” elaborado por la profesora Myriam Leonor Nifio Lopez el diagnostico se puede definir
como un proceso analitico que permite conocer la situacion real de la organizacion en un momento
dado para descubrir problemas y areas de oportunidad, con el fin de corregir los primeros y

aprovechar las segundas. El proceso de diagnostico es un requisito fundamental del planteamiento
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del problema el cual a su vez describe la situacion actual y los inconvenientes que se estan
presentando y que hacen Util y necesario el desarrollo del proyecto en la empresa. (Lépez Nifio,
2015) Por ese motivo se procedidé a realizar un diagnostico a los procesos de gestion de

mantenimiento y reparacion del taller de servicios de la empresa Todo Camperos Ltda.

4.2 Metodologia del diagnostico

Para conocer la situacion real del taller de servicios de Todo Camperos Limitada, se desarrolla un
diagndstico que consta de tres etapas basadas en el documento “Mejoramiento de procesos
productivos y/o logisticos proyectos de grado EEIE” tienen como objetivo conocer a mayor
profundidad el proceso de gestion de mantenimiento y reparacion del Taller de servicios,
permitiendo identificar las fortalezas y oportunidades de mejora (L6pez Nifio, 2015). Las tres

etapas anteriormente mencionadas se listan en la Figura 7.

Figura 7. Etapas del diagndstico realizado a Todo Camperos Ltda.

( 1 Recoleccion de informacion

1 2 Organizacion de la informacion

informacion

( 3 Analisis e interpretacion de la

Primera etapa: En la etapa de recoleccion de la informacion se realizan visitas a las

instalaciones de la empresa, con el acompafiamiento del tutor asignado, realizando una descripcion
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del proceso de gestion y mantenimiento del taller de servicios y recopilando informacion a través
de observacion, entrevistas, encuestas, revision de los documentos disponibles en la compafia y
un levantamiento de informacion.

Segunda etapa: Posterior a la recoleccion de informacién se procede a su respectiva
organizacion a través de multiples herramientas como diagramas de Pareto, Estadistica descriptiva
de los datos, técnica de las 5 s, diagramas de causa-efecto entre otros.

Tercera etapa: En el analisis de resultados se llevara a cabo un analisis e interpretacion de la
informacidn obtenida de las dos etapas anteriores, para asi identificar oportunidades de mejora y
los factores que generen irregularidades o retrasos en el proceso. Por Gltimo, se dan resultados para

posteriormente realizar un plan de mejoramiento.

4.2.1 Recoleccion de informacion

Para el levantamiento de datos se procede a recolectar informacion referente al proceso de gestion
de mantenimiento y reparacion del taller de Todo Camperos Ltda. El objetivo principal es detectar
las problematicas presentes a lo largo del proceso, evaluando cada una de las actividades

efectuadas y los factores que inciden en el funcionamiento del servicio.

4.2.1.1 Descripcién general del proceso productivo. Para la descripcion general del proceso
productivo se utilizara como apoyo el diagrama de flujo del proceso y el diagrama de recorrido del
proceso (disponibles en el subindice 3. Generalidades del proyecto) ademas de la informacion

suministrada por el jefe de taller de servicios.
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El proceso efectuado por el taller de servicios consta de 15 etapas las cuales se describen en

el apéndice 6 del presente documento.

4.2.1.2 Entrevista a miembros de Todo Camperos Limitada. Una vez se realiza la
correspondiente descripcion del proceso productivo que permite adquirir un mayor conocimiento
sobre su funcionamiento se procedio a indagar a parte de los miembros de la organizacién sobre
los principales sintomas y problematicas que bajo su perspectiva y opinion profesional detectan en

los procesos ejecutados por el taller de servicios.

a. Entrevista con el gerente general y representante legal de Todo Camperos Ltda.

El dia 11 de mayo del afio 2019 se procedié a realizar una entrevista a el sefior Luis Hernan
Castellanos Carvajal cofundador y actual gerente general y representante legal de Todo Camperos
Ltda. Entrevista en la cual se realizaron una serie de preguntas referentes a la situacion actual de
la organizacién y los principales sintomas y problematicas que bajo su percepcién detecta en los
procesos ejecutados por el taller de servicios.

De manera resumida expuso que su mayor preocupacioén radicaba en el incumplimiento en las
fechas de entrega de los vehiculos, desde su punto de vista una problematica que se repite con
mucha frecuencia y puede llegar a afectar seriamente a su organizacion, asi como la dificultad del
control adecuado de muchas de las actividades del taller y la inexistencia de herramientas que

permitan dar un mejor manejo del taller de servicios.

b. Entrevista al personal administrativo y operativo del taller de servicios.
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El dia 18 de mayo del 2019 se entrevistaron al subgerente, al administrador, al jefe de tallery a
los mecanicos del taller de servicios indagando nuevamente sobre la situacion actual de la
organizacion y las principales problematicas presentes en el proceso productivo. Donde se obtuvo

la siguiente informacion:

- Se presentan problemas en el manejo de la informacidn referente a muchos aspectos del
servicio.

- Se exhiben falencias en el pedido de repuestos cuyo retraso causa incumplimiento en la
entrega del vehiculo.

- No se cuenta con un referente ni datos histdricos que soporten la estimacion de los tiempos
de servicio, motivo por el cual no se tiene control de las actividades efectuadas en el taller, ni se
puede detectar retrasos y las causas de estos.

- Se generan reprocesos en la informacion del servicio puesto que no se tiene acceso a los
sistemas de informacion que dan lugar a la contabilidad e inventarios de la organizacion.

- En materia de organizacion y distribucion del taller se presentan inconvenientes que

dificultan la prestacion adecuada de los servicios.

4.2.1.3 Revision de documentos. Para esta etapa se efectud una inspeccion de los documentos
que podrian soportar las problematicas anteriormente expuestas. Sin embargo, se encontr6 que la
documentacion del servicio se limita al formato de servicios prestados, en el cual se registra la
informacidn del vehiculo, las actividades realizadas, asi como los repuestos instalados. Todo lo

anterior con el objetivo de elaborar la facturacion correspondiente. No obstante, no se cuenta con
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ningun tipo de documentacion que permita visualizar los tiempos en los que se efectia cada
actividad ni valorar si se dio cumplimiento a la fecha estipulada de entrega al cliente o las causas
de cualquier posible retraso. Por tal motivo se procede a realizar el levantamiento de informacion
de las oportunidades de mejora y/o problemas en el proceso de gestion y mantenimiento del taller

de servicios de Todo Camperos Ltda.

4.2.1.4 Levantamiento de informacidn. Una vez se finalizo la revision de los documentos
disponibles en la organizacion se procedié al levantamiento de informacion por parte del

investigador y autor del presente documento.

4.2.1.4.1 Recoleccion de informacion por observacion a la muestra.

a. Introduccidn: Basado en la informacion suministrada en las etapas previas se procede a
corroborar la existencia de dichas problematicas. A través de la observacion del proceso
productivo con un tamafio de muestra representativo y confiable se busca no solo consolidar las
afirmaciones de los miembros de la organizacion sino generar una base cuantitativa de las
irregularidades en el proceso. Por lo tanto, para esta primera etapa de recoleccion de informacién
el practicante se condujo al taller de servicios de Todo Camperos Ltda. y junto al jefe del taller
hizo un seguimiento de los vehiculos que ingresaron a la organizacion, determinando y registrado
no solo datos caracteristicos del vehiculo sino también las problematicas presentes en el servicio

efectuado a cada uno de los automotores para su posterior organizacion y analisis.
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b. Objetivo: La meta del presente estudio es obtener informacién sobre las falencias que se
presentan a lo largo del proceso de mantenimiento y reparacion de vehiculos en el taller de Todo
Camperos Ltda.

c. Definiciones operacionales: Se mediran las problematicas encontradas a lo largo del
proceso productivo, caracterizando la frecuencia con la que se presentan los eventos y el tiempo
que constituyen en el retraso del servicio.

d. Disefio y tamafio muestral: Se da uso de la técnica de muestreo consecutivo y para la

determinacion de tamafio de muestra (n) se tendra en cuenta la férmula que aparece a continuacion:

Za’Npq
e?(N —1) + Za?pq

n =

La ecuacion anteriormente enunciada se obtuvo del documento Tamafio de una muestra para

una investigacion de mercado de Torres & Paz (2006).

- Tamafio de la poblacién (N): Para el tamafio de la poblacién se tiene en cuenta que el
numero promedio de vehiculos atendidos por el taller de servicios cada mes es de 240 automotores
(\Valor suministrado por la organizacién). Por lo tanto, para nuestro estudio tendremos en cuenta
la poblacion atendida en un periodo de un afio es decir el tamafio de la poblacion sera 2880
vehiculos.

- Margen de error (e): Expresa la cantidad de error de muestreo en los resultados de una

muestra y para este caso sera del 5,4%.
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- Constante de nivel de confianza (Za): Indica la probabilidad de que los resultados de la
investigacion sean ciertos para este caso el nivel de confianza aplicado sera del 95% por ende la
constante Za sera de 1.96.

- Valor p y valor g: Indica la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la
caracteristica de estudio. Para este caso dicha proporcion es desconocida y se asumen los valores

depyqiguala0,5.

Por lo tanto, el tamafo de muestra n sera:

~ 1,962(2880)(0,5)(0,5)
~ 0,0542(2880 — 1) + 1,96%(0,5)(0,5)

n

n = 295,647809 =~ 296 vehiculos

e. Recoleccion de los datos.

La recoleccion de los datos se efectlia de manera presencial captando la informacidn de manera
directa a cada vehiculo durante la ejecucion del servicio con la colaboracion del jefe del taller y el
auxiliar del jefe del taller. Por lo tanto, el investigador registré la informacion en un formato
previamente definido en el cual se tabulan los datos disponibles en el apéndice 7 del presente
documento.

f. Modelo del registro de datos: Una vez se determinaron los datos a registrar se procedi6 a
realizar el muestreo del tamafio de la muestra calculado con anterioridad. La tabla de registro de
datos se encuentra disponible en el (Apéndice 8). del presente documento.

g. Resultados obtenidos: Una vez se registro la informacion correspondiente a los vehiculos

y falencias halladas en el proceso se procedié a organizar y verificar los datos tabulados y
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posteriormente a examinar los resultados obtenidos. A continuacién, se presentan las
problematicas encontradas durante la investigacion.

h. Problematicas encontradas: A lo largo de la evaluacion se hallaron multiples falencias en
el proceso productivo; las cuales fueron registradas y se caracterizaron etiquetando con un niumero
a cada elemento o evento hallado. Las irregularidades y/o problemas encontrados se presentan a
en el apéndice 9 del presente documento.

i. Proporcion de incumplimiento del servicio: Al comparar los valores de fecha estimada de
entrega y fecha real de salida del vehiculo se puede constatar si se dio 0 no cumplimiento a la fecha
estipulada de entrega al cliente para la reparacion correspondiente. Al examinar la totalidad de
casos se llego a la proporcién de cumplimiento e incumplimiento en el servicio del taller de Todo

Camperos Limitada. Los porcentajes se pueden apreciar en la Figura 8.

Figura 8. Grafica de Proporcion de cumplimiento e incumplimiento del servicio de reparacion y

mantenimiento del taller de servicios.
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J. Frecuencia de los eventos: Se evalud la frecuencia con la que las irregulares que

ocasionaron los retrasos de servicios se presentaron en los diferentes casos de cumplimiento e
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incumplimiento en el taller de servicios. La frecuencia de los eventos anteriormente mencionados

se muestra en la Figura 9.

Figura 9. Gréfica de Frecuencia de los problemas detectados en el Taller de Servicios

Frecuencia de los problemas detectados en el Taller de
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k. Participacion de los eventos en el incumplimiento del servicio: Dentro del estudio se
determind la participacidn que tenian los eventos cuantificables sobre el tiempo de retraso en la
entrega del vehiculo. Para tener una comparacion equitativa se convirtieron los tiempos a
porcentajes de esta manera un retraso podria ser comparado con uno de mayor 0 menor magnitud.

Los resultados obtenidos se muestran en la Figura 10.
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Figura 10. Gréafica Peso relativo al incumplimiento de las problematicas cuantitativas.

Peso relativo al tiempo de incumplimiento

Otros
3%

Problema 5
8%

<

Problema 3
5%

| 47

A partir de los resultados anteriormente expuestos se procedio a ejecutar una evaluacién de los

mecanismos de control interno y de la gestion de inventarios, asi como de la metodologia de las

5"s y evaluacion de la percepcion del cliente sobre el servicio con el objetivo de soportar aquellas

problemaéticas que representan la mayor proporcion en el retraso del servicio.

4.2.1.4.2 Evaluacion de los mecanismos de control interno de la organizacién: La funcion del

control interno es aplicable a todas las areas de operacion de los negocios, es decir, las actividades

de produccidn, distribucidn, financiacion, administracion, entre otras. De su efectividad depende

que la administracion de la empresa obtenga la informacion necesaria para seleccionar de las

alternativas ofrecidas, las que mejor convengan a los intereses de la empresa.
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Para evaluar el control interno de la organizacion se caracterizaron en primera medida a los
responsables de estas actividades es decir el jefe de taller, auxiliar de jefe de taller y el
administrador y el gerente general de Todo Camperos Limitada. Posteriormente se procedio a
impartir una lista de chequeo de preguntas en consenso con los miembros anteriormente
mencionados la cual se encuentra disponible en los apéndices del presente documento, Dicha lista
evalla el control interno de la organizacion en cada una de las etapas del proceso basado en el
modelo de control interno planteado por Internal Control-Integrated Framework, denominado
COSO (Internal Control-Integrated Framework, 2012) el cual establece cinco pilares
fundamentales sobre los cuales actla o tiene influencia el control interno de la organizacion vy al
gjecutar una serie de preguntas que permiten determinar en qué circunstancias se encuentra cada
uno de los cinco aspectos anteriormente mencionados y de esta forma determinar el estado actual
del control interno de los procesos efectuados en el taller de servicios. La lista de chequeo para la
evaluacion del control interno se encuentra disponible en (Apéndice 10) del presente documento.

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

- Entorno de control: El entorno de control es el ambiente dentro del cual existen los
controles del proceso del taller de servicios. Una comprension adecuada de este elemento permite
identificar los factores que representan riesgo en la generacién de errores en el proceso. Para el
caso de Todo Camperos Limitada se determind que en la organizacion se considera importante el
control de los diversos aspectos relacionados al proceso de gestién y mantenimiento, pero a pesar
de la disposicion y esfuerzos realizados por los miembros encargados de esta actividad no cuentan
con una estructura sélida en politicas, procedimientos y métodos relacionados al control interno

de la organizacion, es decir no se presenta un ambiente de control eficaz.
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- Evaluacion del riesgo: Toda empresa, de manera independiente a su tamafio o sector,
encuentra riesgos en los diversos niveles que pueda tener su organizacion. Dichos riesgos limitan
la competitividad e imagen de la organizacion. El proceso de identificacion y administracion de
los riesgos constituye un componente critico en cualquier sistema de control de la organizacion.
El estado actual de este componente para todo camperos limitada establece que, aunque se
comunica a los miembros de la organizacion la incidencia de los posibles problemas que surgen
en el cumplimiento de los objetivos plasmados por la organizacién, no se ha establecido un proceso
de evaluacion de los riesgos incluyendo su importancia o incidencia sobre las actividades de la
organizacion. De igual forma no se han establecido mecanismos para anticipar, identificar y
reaccionar a situaciones que puedan afectar el flujo normal de las actividades.

- Captura e intercambio de informacién: La captura y emision de informacién incide en la
habilidad de los competentes en la toma de decisiones y evaluacion de la eficiencia del proceso.
El taller de servicios capta informacion de algunos aspectos relevantes a sus procesos, sin embargo,
esta no provee con suficiente nivel de detalle y de manera pronta los informes necesarios sobre el
desempefio de las actividades. Los formatos y sistemas de informacion no se modifican ni adaptan
de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

- Politicas y procedimientos: Las politicas y procedimientos pueden interpretarse como
aquellas actividades de control que ayudan a asegurar que las instrucciones de la gerencia sean
cumplidas. Para el caso del taller de servicios no se establecen politicas ni procedimientos
estipulados de manera clara los cuales permitan asegurar el cumplimiento de las instrucciones de

los entes encargados del control del proceso.
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- Monitoreo: Entendido como el proceso de evaluacion para determinar la calidad del control
interno, en materia del taller de servicios no se ejecutan evaluaciones periddicas, ni se da la

determinacion de falencias en el control del proceso.

4.2.1.4.3 Evaluacion de la gestion de inventarios de la organizacion: La gestion de inventarios
es un punto determinante en el manejo de la organizacion. En el caso del taller de servicios de
Todo Camperos Limitada se refiere al seguimiento de todos los insumos y repuestos necesarios en
la ejecucion del servicio. Un inadecuado manejo de estos recursos puede traer consigo
consecuencias negativas para la organizacion.

Por tal motivo y respaldado en las etapas previas del diagndstico se procedi6 a realizar una lista
de chequeo de preguntas aplicada a los miembros de la organizacion encargados o relacionados
con estos recursos sobre el manejo que gestiona la organizacién de los insumos necesarios para el
proceso productivo. La lista de chequeo realizada esta disponible en el (Apéndice 11) y se basa en
un esquema elaborado por el proyecto de investigacion: Cadena de valor e impacto de las
actividades clave en la conducta competitiva de las pymes (Paravié, 2012) disponible en la
bibliografia del presente documento.

De esta manera se determina que en la gestion de inventarios y repuestos del taller de servicios

de Todo Camperos Limitada:

e No se cuenta con procedimientos definidos y establecidos para el pedido de los insumos
necesarios en el servicio. Adicionalmente, aunque se ejecuta un registro de la informacion

referente a los repuestos solo se hace una descripcion del elemento.
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e Existen areas para la disposicion de algunos insumos y repuestos, sin embargo, no se cuenta

con un método ni una disposicion definidos para el almacenamiento de la totalidad de estos

elementos.

¢ No se evidencia la existencia de un modelo bajo el cual se realice el pedido de los insumos,

de esta forma cuando se agota el insumo se generan retrasos en las actividades del proceso.

Adicionalmente en la recopilacion de informacion por observacion a la muestra se evidenciaron

retrasos sobre la actividad de pedido y recepcion repuestos. El conjunto de acciones ejecutadas en

la actividad anteriormente mencionada se muestra en la Figura 11.

Figura 11. Secuencia de actividades del procedimiento de pedido y recepcion de repuestos del

taller de servicios de Todo Camperos Ltda.
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De acuerdo con la informacidn suministrada por las etapas previas del presente diagndstico el

procedimiento de pedido y recepcién de repuestos representa un factor importante en los casos de

retraso del servicio. El retraso en la actividad se presenta por tres factores primordiales:
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e El elemento requerido no se encuentra disponible en el almacén de repuestos.

e El encargado del traslado de solicitudes y repuestos se encuentra ocupado realizando alguna
otra actividad o atendiendo otra solicitud.

e Los vendedores del almacén se encuentran ocupados en diferentes actividades y no esta

disponible para recibir el pedido.

Los factores previamente enunciados se presentan a causa de deficiencias en el esquema del
proceso, puesto que no se cuenta con mecanismos de control y los responsables de dicha labor
realizan multiples actividades de manera simultanea, limitando el flujo normal del proceso a la

disponibilidad del encargado.

4.2.1.4.4 Anadlisis de las 5°S: La metodologia de las 5S tiene como objetivo fundamental el
reducir o eliminar el desperdicio en las areas de trabajo. La apropiada implementacion de esta
metodologia puede traer consigo el ahorro en costos y recursos, aumentar la disposicion de
espacios, la reduccién de accidentes y mejorar el factor motivacional del personal. Finalmente
permite aumentar la calidad y la productividad de la organizacion. Por tal motivo en esta etapa se
procede a realizar un analisis de las 5’S, para lo cual se disefi0 y aplico una lista de chequeo de
preguntas disponible en el (Apéndice 12), basado en la técnica Likert, la cual consiste, en que, al
responder, el operario especifica el nivel de acuerdo o desacuerdo respecto a la pregunta, y
calificara de 1 a 5, siento 5 el maximo cumplimiento.

El objetivo de realizar dicho andlisis es identificar las condiciones de trabajo referente a la
organizacion y limpieza en cada area del taller. A continuacion, se presenta el resultado de la lista

de chequeo y el resultado promedio de todo el taller de servicios de Todo Camperos Ltda. Es



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL TALLER DE SERVICIOS TCL | 53

importante resaltar que los porcentajes bajo la columna de “O” representan la valoracion
organizacional es decir los resultados de la lista de chequeo aplicada a los miembros de la

organizacion y la columna “I” representa la valoracion del investigador.

Tabla 4.

Nivel de cumplimiento en las areas de trabajo

Area de % Seiri %Seiton %Seiso %Seiketsu %6Shitsuke
trabajo (Clasificacion) (Ordenar) (Limpiar) (Estandarizar) (Disciplina)
0 | 0 | 0 | 0 | 0 '

Alineacion 52% 520  68%  64% 80% 84%  65% 60% 65%  60%

Balanceo 52% 64%  64% 64% T2%  64%  65% 65%  55%  4°%

Recepcion 60% 56%  60% 60% 76% 76%  60% 55% 70%  60%
Frenos 56%  64%  58% 52% 62% 64%  50% 55%  70% (0%
Transmision ~ 52%  56%  56% 60% 56% 60%  45% 50%  70% 9%

Electricidad  56%  60%  56% 52% 64% 64%  55% 55%  60% 0%

Mecénica 50%
64%  64%  56% 56% 56% 56%  65% 60%  55% 0

General
C. Aceite 60%  52%  60% 56% 60% 60%  50% 50%  70% 9%
Pintura 64%  56%  60% 56% 64% 64%  55% 60%  50%  ©0%
Latoneria 40% 36%  48% 48% 68% 56%  70% 55%  70%  °°%

Facturacion 68% 60%  72% T72% 88% 76%  85% 80% 85%  8°%

Promedio 57%  56%  60% 58% 68% 66% 60%  59% 650  00%
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Figura 12. Resultados de la evaluacion de las 5°S.
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Seiri (Clasificar).

La primera de las 5°s se enfoca en diferenciar los elementos necesarios de los innecesarios en
el lugar de trabajo. Busca aumentar la seguridad y productividad, liberando espacio y eliminando
problemas ocasionados por la acumulacion de elementos innecesarios. Para el taller de servicios
de Todo Camperos Limitada se encontrd que el nivel de cumplimiento de la metodologia para la

primera S es del 57%. Este resultado es debido a:

e En las diferentes areas del taller de servicios se encuentran elementos que pueden catalogarse
como mal ubicados, de poco uso o innecesarios en la ejecucion de las actividades.

e No se evidencia una clasificacion para las herramientas de trabajo.

¢ Se encuentra almacenamiento de repuestos, herramientas y elementos obsoletos en multiples
areas del taller, como es el caso del area del area de herramientas y equipos en el cual la mayor
parte de espacio estd ocupado por elementos obsoletos como motos, y chatarra que no aporta

ningun valor al proceso de la organizacion.
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Seiton (Ordenar).

La segunda de las 57s consiste en disponer de forma ordenada de los elementos previamente
clasificados como necesarios, de acuerdo con su frecuencia de uso. Es decir, los elementos de uso
recurrente permanecen mas cerca del operario que aquellos cuyo uso no es habitual. Lo anterior
con objetivo de localizar los elementos de forma mas rapida aumentando la productividad. El

resultado de Seiton en el taller de servicios es de 60% debido a:

e Ladisposicion de las herramientas no cuenta con un orden especifico, los mecanicos hacen
uso de estos elementos y responden por aquellos de uso personal. Sin embargo, aquellos elementos
que tienen un uso compartido no se disponen en un sitio adecuado por lo cual se observan dispersos
por todo el taller generando obstruccion o retrasos por su busqueda.

e El desplazamiento de los operarios se ve interrumpido por elementos que obstruyen el paso,

como automoviles mal ubicados y autopartes sin ordenamiento.

Seiso (Limpiar).

Latercera de las 5’°s consiste en mantener limpia el area de trabajo, asi como todos los elementos
disponibles con el objetivo de reducir dafios a materiales y equipos ademas de disminuir el riesgo
de accidentes y aumentar la productividad a través de ambientes agradables de trabajo. El resultado

obtenido en el cumplimiento de este aspecto es del 68%. Este resultado es debido a:

e Existe suciedad, polvo y basura en el area de trabajo. Durante la jornada laboral los operarios
no cuentan con la cultura de disponer de los desechos en los sitios adecuados y estos se vierten o

disponen en el espacio de labor.
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Seiketsu (Estandarizar).

El normalizar y mantener las condiciones que resultan de las etapas previas de la metodologia
es el objetivo de esta S, el uso de herramientas para la gestion visual es recurrentes en esta etapa
de la metodologia. El taller de servicios presenta un cumplimiento de 60%. Este resultado es

debido a:

e No se cuenta con la asignacion de responsables en la supervision de las condiciones de
trabajo en condiciones de orden y aseo.

¢ No se hace un uso adecuado de los elementos disponibles, ni se cuenta con un consentimiento
sobre la importancia del uso de elementos de proteccion personal y procedimientos para manejo

de sustancias peligrosas.

Shitsuke (Autodisciplina).

La quinta de las 5"s consiste en construir disciplina y convertir en habito la utilizacion de los
métodos establecidos y estandarizados para la organizacion. La disciplina busca crear una cultura
de sensibilidad y cuidado de los recursos de la empresa. El resultado obtenido de cumplimiento de

Shitsuke es del 60%. Este resultado es debido a:

e Aungue la organizacidn busca mantener en las mejores condiciones el orden del taller de
servicios, ademas de concientizar a los mecanicos y miembros de la organizacion de la importancia
de la aplicacion de la metodologia no ha sido posible instaurar la quinta S de manera efectiva.

e No existen controles permanentes sobre la limpieza de los miembros de la organizacion.
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4.2.1.4.5 Evaluacion de la percepcion del cliente sobre el servicio recibido: La percepcion
puede definirse como el conjunto de procesos y actividades relacionados con la estimulacion que
alcanza a los sentidos, mediante los cuales obtenemos informacidn respecto a nuestro habitat, las
acciones que efectuamos en él y nuestros propios estados internos (Guardiola Jiménez, 2012). Por
tal motivo se considera importante analizar la percepcion que tienen los clientes sobre el servicio
recibido en el taller de mantenimiento y reparacion de vehiculos, lo cual, permite recaudar
informacidn sobre el estado actual de los procesos y las posibles falencias que son percibidas por
los usuarios a lo largo del servicio.

Para conocer la percepcion sobre el servicio recibido se procedid a impartir una lista de chequeo
de preguntas de manera presencial o de forma telefénica a una muestra de los clientes del dltimo
afio haciendo uso del registro de teléfonos de contacto de Todo Camperos Ltda. El tamafio de
muestra necesario para la evaluacion de la percepcion del cliente sobre el servicio se determin6

haciendo uso de la siguiente formula:

Za’Npq
e?(N —1) + Za?pq

n =

La ecuacion anteriormente enunciada se obtuvo del documento Tamafio de una muestra para

una investigacion de mercado de Torres & Paz (2006).

- Tamafio de la poblacion (N): Para el tamafio de la poblacion se tiene en cuenta que el nimero
promedio de vehiculos atendidos por el taller de servicios cada mes es de 240 automotores (Valor

suministrado por la organizacién). Por lo tanto, se tendra en cuenta la poblacion atendida en un
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periodo de un afio es decir el tamafio de la poblacion sera 2880 clientes ya sean propietarios o
responsables del automavil a la hora de ejecutar el servicio.

- Margen de error (e): Expresa la cantidad de error de muestreo en los resultados de una
muestra y para este caso sera del 8,1%.

- Constante de nivel de confianza (Za): Indica la probabilidad de que los resultados de la
investigacion sean ciertos para este caso el nivel de confianza aplicado sera del 95% por ende la
constante Za sera de 1.96.

- Valor p y valor g: Indica la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la
caracteristica de estudio. Para este caso dicha proporcién es desconocida y se asumen los valores

depyqiguala0,5.

Por lo tanto, el tamafo de muestra n sera:

~ 1,96%(2880)(0,5)(0,5)
~ 0,0812(2880 — 1) + 1,962(0,5)(0,5)

n = 139,3460466 =~ 140 clientes

La lista de chequeo para evaluar la percepcion del cliente sobre el servicio se encuentra
disponible en (Apéndice 13) del presente documento y se basa en un modelo de evaluacion de
satisfaccion y perspectiva del cliente abordado en el documento denominado Desarrollo e
implantacion de un sistema para la medicion de la satisfaccion del cliente (Ballesteros, 2005).
Dicho documento a su vez se basa en la metodologia de satisfaccion de la cliente creada por el

National Quality Research Center de la Universidad de Michigan y establece una serie de
aspectos clave para la evaluacion de la perspectiva y satisfaccion de los clientes sobre el servicio.

Aspectos de los cuales se caracterizaron cuatro elementos que se adaptan a el servicio efectuado



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL TALLER DE SERVICIOS TCL | 59

por todo camperos. Los aspectos seleccionados y los resultados obtenidos en la recoleccion de

informacidn se muestran a continuacion:

Tabla 5.

Porcentaje de valoracion del cliente.

Porcentaje de valoracion del cliente

Elemento Valoracion
Deficiente  Regular  Aceptable Sobresaliente  Excelente
Organizacion
Condiciones de orden y limpieza 50,71%  36/43%  7,86% 2,86% 2,14%
Condiciones para el desplazamiento del .
1857%  42,86%  29,29% 5,71% 3.57%
vehiculo
Condiciones para el desplazamiento o
2071%  4429%  2571% 7,86% 1,43%
personal
Cumplimiento
Despacho de insumos y repuestos. 40,00%  3571%  16,43% 5,00% 2,86%
Cumplimiento de entrega estipulada del 0
4071%  36,43%  20,71% 1,43% 0,71%
vehiculo.
Eficiencia en la atencion
Disposicion del personal en el proceso. 2,14% 1,43% 27,14% 37,86% 31,43%
Atencion a inquietudes y reclamos. 1,43% 2,86% 17,86% 36,43% 41,43%
Fiabilidad del servicio
Calidad en la reparacion. 2,86% 2,86% 15,00% 40,71% 38,57%
Informacion suministrada del servicio. 1,43% 2,14% 12,14% 37,86% 46,43%
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- Organizacion: La Organizacion hace referencia a la perspectiva de los clientes sobre las
condiciones de orden, limpieza y movilidad en el taller de servicios. Los resultados obtenidos en
materia de estas condiciones muestran que cerca del 51% de los clientes las clasifican como
deficientes, mientras un 36% las designa como regulares puesto que los usuarios aseguran observar
irregularidades como elementos y vehiculos que no cuentan con un ordenamiento adecuado. Es
decir, estan dispuestos por todo el taller de servicios afectando el desplazamiento de personas y
vehiculos. Lo anterior concuerda con la valoracion del desplazamiento en el taller la cual fue
clasificada como regular por parte del 43% los clientes de la organizacion.

- Cumplimiento: ElI cumplimiento hace referencia a la perspectiva del cliente sobre la
eficiencia con la que se realiza el pedido y recepcidn de repuestos, asi como la exactitud en la
fecha pactada para la entrega del vehiculo automotor. En el despacho de los repuestos e insumos
necesarios para la reparacion de los vehiculos cerca del 40% los clientes lo calificaron como
deficiente y un 35% lo determino regular permitiendo concluir una imagen negativa respecto al
cumplimiento en el despacho de repuestos. De igual forma se observa un inconformismo por parte
de los clientes en cuanto al cumplimiento de la fecha de entrega de sus vehiculos donde cerca del
40% lo clasifican como deficiente mientras un 36% lo determino regular, debido a que en un gran
numero de casos no se cumple con lo estipulado y generalmente se prolonga el tiempo que el
automotor permanece en la reparacion.

- Eficiencia en la atencion: Hace referencia a la perspectiva de los clientes sobre la
disposicién de los encargados de la atencion del vehiculo en las diferentes etapas del proceso y en
el interés sobre las dudas, quejas y reclamos de los usuarios. Al examinar la perspectiva de los
clientes sobre la disposicién con la que el personal atiende el vehiculo en las diferentes etapas del

proceso incluyendo la cotizacion y cobro se encontrd que el 38% la clasifican como sobresaliente.
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Sin embargo, en materia de atencion a sus inquietudes cerca del 41% manifestaron que son
atendidas de manera excelente por el personal de la organizacion.

- Fiabilidad del servicio: Hace referencia a la perspectiva de los clientes sobre la calidad de
la reparacion efectuada y la confiabilidad que brinda la informacién que les suministro la
organizacion sobre la reparacion efectuada. Los clientes del Taller de servicios de Todo Camperos
Limitada manifiestan en un 79% estar satisfechos con la calidad de la reparacion y/o
mantenimiento efectuados por el taller de servicios, de los cuales el 41% lo califico como
sobresaliente y el 38% lo determino excelente. Es decir, se da una apropiada solucién al problema

o dafo en el vehiculo automotor.

4.2.2 Organizacion de la informacion

En la Figura 13 se puede apreciar de manera resumida el proceso efectuado en el diagnostico.
Inicialmente se realizaron entrevistas, revision de documentos y recoleccion de informacion por
observacién. Lo anterior llevo a obtener una serie de problemas que se presentan a lo largo del
proceso de gestion de reparacion y mantenimiento del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.
Posteriormente se procedi6 a clasificar dichas problemaéticas como falencias en la planeacion y
control interno de la organizacion, falencias en la metodologia de las 5°s y falencias en la gestion

de inventarios. La Figura 13 se encuentra disponible en el (Apéndice 14).
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Figura 13. Diagrama del procedimiento y resultados del diagnéstico.
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Los tres aspectos anteriormente mencionados fueron valorados a través de una evaluacion al

control interno, evaluacion de las 5°s, evaluacion de gestion de inventarios y evaluacion de la

percepcion del cliente (Observar Figura 14) Ademas, se evidenciaron problemas relacionados a

factores externos y se determiné el porcentaje de incidencia respecto al incumplimiento desde el

tiempo del servicio.

Cabe resaltar que en la investigacion se determiné que las falencias anteriormente mencionadas

afectan de igual manera a todos los servicios de la organizacion motivo por el cual el plan de

mejoramiento abordara todos los servicios efectuados por el taller de servicios.
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Figura 14. Diagrama de procedimiento de evaluacion de las falencias a través de las metodologias
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Posteriormente se procedié a organizar los resultados suministrados en la recoleccion de la
informacion por medio de un diagrama de Pareto. El diagrama de Pareto o Distribucién A-B-C
permite mostrar graficamente el principio de Pareto el cual establece que existen muchos
problemas que tienen una incidencia relativamente baja sobre las consecuencias respecto a unos
pocos problemas que tienen una incidencia importante. Es decir, el 20% de las causas totales hace
que sean originados el 80% de los efectos. A continuacion, en la Figura 15 se presenta el diagrama
de Pareto de las problematicas halladas en el proceso de gestion de mantenimiento y reparacion
del taller de servicios de Todo Camperos Limitada. EL diagrama de Pareto anteriormente

mencionada se encuentra disponible en el (Apéndice 15) del presente documento.
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Figura 15. Diagrama de Pareto de los resultados del diagnostico en Todo Camperos Ltda.
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4.2.3 Analisis de la informacién y resultados del diagnéstico

Una vez recopilada y organizada la informacion se dan los siguientes resultados:

Primero: Los procesos de gestion de mantenimiento y reparacion del taller de servicios de
Todo Camperos limitada cuentan con falencias en la planeacién y control interno. Lo anterior se
evidencia en la evaluacion al control interno, la cual muestra que la organizacion no cuenta con
una estructura sélida en politicas, procedimientos, y métodos relacionados al entorno de control,
evaluacion del riesgo, captura e intercambio de informacion ni monitoreo del estado de la

organizacion. Por lo cual no esta en capacidad de anticipar e identificar situaciones que afecten el
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flujo de las actividades. Generando problemas que se traducen en cerca de un 53% del tiempo de
incumplimiento en la fecha estipulada de entrega al cliente. Por lo anterior se establece que las
falencias en la planeacion y control interno de la organizacion seran abordadas como una de las
principales problematicas que seran atendidas en el desarrollo del presente proyecto.

Segundo: En materia de gestion de inventarios el taller de servicios no cuenta con
procedimientos definidos y establecidos para el pedido de los insumos necesarios en el servicio.
Adicionalmente, aunque se ejecuta un registro de la informacion referente a los repuestos solo se
hace una descripcion del elemento. Existen areas para la disposicién de algunos insumos y
repuestos, sin embargo, no se cuenta con un método ni una disposicion definidos para el
almacenamiento de la totalidad de estos elementos. Lo anterior acompariado de un deficiente
esquema de actividades y responsables en el pedido y recepcion de repuestos ha traido consigo
cerca del 31% del tiempo de retraso en la fecha estipulada de entrega de los vehiculos. Por lo
anterior se establece que las falencias en la en la gestion de inventarios del taller de servicios seran
abordadas como una de las principales problematicas que seran atendidas en el desarrollo del
presente proyecto.

Tercero: La autorizacion del cliente puede llegar a convertirse en un factor de retraso en la
fecha estipulada de entrega puesto que cuando se prolonga la espera por el aval del responsable
del vehiculo puede extenderse considerablemente el tiempo del servicio. Dicho retraso en la
autorizacion se debe a factores internos de las organizaciones con las cuales Todo Camperos Ltda.,
tiene contratos para efectuar su servicio y se traduce en cerca del 8% del retraso en la fecha de
entrega. En el desarrollo del presente proyecto no se abordaran los problemas relacionados al
retraso por la autorizacion de los clientes puesto que esto depende de los procedimientos definidos

por las entidades que mantienen contratos con Todo Camperos Limitada y se catalogan como
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factores no controlables por el proceso de gestion de mantenimiento y reparacion del taller de
servicios.

Cuarto: La metodologia de las 5°s no supera en promedio el 62% de implementacion en las
multiples areas del taller de servicios, esto se debe sobre todo a la carente clasificacion y orden de
los elementos disponibles, lo que causa que las areas de trabajo se vean obstruidas y el flujo normal
de las actividades se vea irrumpido por elementos catalogados como no utiles o mal ubicados y en
ultima estancia se reduce la eficiencia del proceso de gestién de mantenimiento y reparacion de
Todo Camperos Ltda., y se traduce en cerca del 5% del retraso en la fecha de entrega del vehiculo.
Por lo anterior se establece que las falencias en la metodologia de las 5°s del taller de servicios
seran abordadas como una de las principales problematicas que seran atendidas en el desarrollo

del presente proyecto.

5. Formulacion del plan de mejoramiento

Implementacion de un sistema de control interno para el taller de servicios de Todo

Camperos Ltda.

Propuesta 1: Disefio e implementacion de un manual de control interno para el proceso de

gestion de mantenimiento y reparacion del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.
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Tabla 6.

Planteamiento de la propuesta 1.

Actividades Recursos Responsables  Tiempo
-Recoleccién de informacion. Computador.
-Definicion de Internet.
responsabilidades. Tiempo del estudiante.
Fase de Estudiante. 2
-Definicion de objetivos. Material bibliografico.
introduccién. Tutor. semanas.
-Definicion de indicadores. Tiempo del tutor.
-Definicion de un cronograma
de trabajo
-Definicion y disefio de los Tiempo del estudiante, Estudiante.
componentes del modelo tutor, jefe de taller y Tutor.
Fase de disefio del 6
COSsO auxiliar Jefe de taller.
manual. semanas.
Computador. Auxiliar de
Internet. jefe de taller.
-Planteamiento del programade Tiempo del estudiante, Estudiante.
capacitacion. tutor, jefe de taller y Tutor.
Fase de 2
-Reuniones con el personal para  auxiliar Jefe de taller.
capacitacion. semanas.
dar instrucciones en materia de  Computador. Auxiliar de
la propuesta Internet. jefe de taller.
Implementacion del sistema de Tiempo del estudiante, Estudiante.
control interno a través de la tutor, jefe de taller y Tutor.
Fase de
ejecucion del manual de control  auxiliar Jefe de taller.
implementacion.
interno. Computador. Auxiliar de
12
Internet. jefe de taller.
semanas

Fase de

seguimiento.

-Evaluacién de indicadores.
-Medicién de cumplimiento de

objetivos.

Tiempo del estudiante.
Tiempo del tutor.
Computador.

Internet.

Estudiante.

Tutor.
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Resultados esperados con la puesta en marcha de esta propuesta de mejora se busca:

- Reducir el porcentaje de incumplimiento en los tiempos estipulados de entrega.

- Aumentar el porcentaje de datos recolectados del proceso.

- Apoyar los mecanismos de control interno del taller de servicios.

- Promover el cumplimiento en los tiempos estipulados de entrega.

- Asegurar la confiabilidad e integridad de la informacion operativa.

- Promover la eficiencia de la organizacion.
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- Promover la verificacién evaluacion y gestion de las problematicas e irregularidades que

surgen del proceso.

Propuesta 2: Disefio e implementacidn de herramienta ofimatica para la gestion y control del

proceso de reparacion y mantenimiento de vehiculos en el taller de servicios.

Tabla 7.

Planteamiento de la propuesta 2.

Actividades Recursos Responsables  Tiempo
Fase de consultoriay -Definicion de Tiempo del estudiante. Estudiante.
analisis. objetivos y disefio de  Tiempo del tutor. Tutor. ’
semanas.
los requerimientos. Tiempo del programador. Programador.
Fase de disefio, -Desarrollo y Tiempo del estudiante, del Estudiante.
arquitectura y programacién de la tutory programador. Tutor. 5
desarrollo. herramienta Computador, Internet Programador.  semanas.
ofimatica. Software de programacion.
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Tabla 7. (Continuacién)

Actividades Recursos Responsables  Tiempo
-Prueba piloto de Tiempo del estudiante, del Estudiante.
funcionamiento de la tutor y del auxiliar de jefe de Tutor.
herramienta. taller. Aucxiliar de jefe
Fase de pruebas e 3
-Evaluacion de Computador, Celular, de taller.
implementacion. semanas.
funcionalidad y Internet.
cumplimiento de
requerimientos.
Evaluacion de Tiempo del estudiante, del Estudiante.
indicadores. tutor y del auxiliar de jefe de Tutor.
6
Fase de seguimiento. -Medicién de taller. Auxiliar de jefe
semanas.
cumplimiento de Computador, Celular, de taller.
objetivos. Internet.

Resultados esperados con la puesta en marcha de esta propuesta de mejora se busca:

- Apoyar los mecanismos de control interno del taller de servicios.

- Reducir las limitaciones del traslado de los formatos por el taller de servicios

- Promover el cumplimiento en los tiempos estipulados de entrega.

- Asegurar la confiabilidad e integridad de la informacion operativa.

- Promover la verificacidn evaluacion y gestion de las problematicas e irregularidades.

| 69



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL TALLER DE SERVICIOS TCL

Gestion de inventarios del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.

170

Propuesta 3: Disefiar e implementar un manual de procedimientos para el subproceso de

pedido y recepcidn de repuestos de todo camperos Ltda.

Tabla 8.

Planteamiento de la propuesta 3.

Actividades Recursos Responsables  Tiempo
-Recoleccidn de informacion.  Computador. Estudiante.
- Definicidon de Internet. Tutor.
responsabilidades para la Tiempo del estudiante. Auxiliar de
propuesta. Tiempo del jefe de jefe de taller.
Fase de 2
- Definicidn de objetivos de la  taller
introduccion. semanas.
propuesta. Material bibliogréfico.
-Definicidon de indicadores.
Definicion de cronograma de
trabajo.
-Definiciéon y disefio de los Tiempo del estudiante, Estudiante.
componentes del manual de tutor, jefe de taller y Tutor.
Fase de disefio 4
procedimientos. auxiliar Jefe de taller.
del manual. semanas.
-Planteamiento del programa Computador. Auxiliar de
de capacitacion. Internet. jefe de taller.
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Tabla 8 (Continuacion)

Actividades Recursos Responsables  Tiempo
Reuniones con el personal Tiempo del estudiante, Estudiante.
para dar instrucciones en tutor, jefe de taller y Tutor.
Fase de 3
materia de la propuesta. auxiliar Jefe de taller
capacitacion. semanas.
Computador. Auxiliar de
Internet. jefe de taller.
Implementacion  del  del Tiempo del estudiante, Estudiante.
Fase de manual de procedimientos tutor, jefe de taller y Tutor.
implementacion.  para el pedido y recepcion de auxiliar Jefe de taller.
repuestos. Computador. 10
Evaluacion de indicadores. Tiempo del estudiante. Estudiante. semanas.
Fase de - Medicién de cumplimiento Tiempo del tutor. Tutor.
seguimiento. de objetivos. Computador.
Internet.

Resultados esperados con la puesta en marcha de esta propuesta de mejora se busca:

- Estandarizar el método de trabajo para el pedido y recepcién de repuestos.

- Establecer las funciones y responsabilidades a desempefiar en el subproceso de pedido y

recepcion de repuestos

- Disminuir el tiempo necesario para el pedido y recepcion de los repuestos e insumos

necesarios en el servicio.

- Promover la eficiencia de la organizacion.
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Implementacion de la metodologia de la5’s
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Propuesta 4: Disefio e implementacion de la metodologia de las 5°s en el area del taller de

servicios de mantenimiento y reparacion del taller de servicios de todo camperos Ltda.

Tabla 9.

Planteamiento de la propuesta 3.

Actividades Recursos Responsables Tiempo
-Recoleccién de Tiempo del estudiante. -Estudiante. 2
informacion. -Tiempo del tutor del -Tutor del semanas
-Definicién de proyecto y subgerente de proyecto.
responsabilidades. la organizacion. -jefe de taller
- Definicion de objetivos -Tiempo del jefe de taller -Auxiliar de jefe
Fase de de la metodologia. y auxiliar de jefe de taller.  de taller.
introduccion. - Definicién de -Computador.
involucrados por area. -Conexién a internet.
- Definicién de -Recursos bibliograficos.
cronograma de trabajo.
-Definicion de
indicadores.
Planteamiento de -Tiempo del estudiante. Estudiante. 1
programa de capacitacion -Computador. -Tutor del  semana.
Fase de y reuniones con el -Conexion a internet. proyecto.
capacitacion. personal -Recursos bibliograficos. -Personal del

-Material  visual para

capacitacion.

taller de servicios.
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Tabla 9. (Continuacién)

Actividades Recursos Responsables Tiempo

Implementacion de la -Tiempo del estudiante, -Estudiante.

metodologia en cada una tutor y personal -Tutor del
Fase de de las subareas -Computador. proyecto. 8
implementacién. clasificadas en etapas -Elementos de limpieza.  -Personal del semanas.
previas. -Conexién a internet. taller de servicios.

-Recursos bibliograficos.
Evaluacion de indicadores -Tiempo del estudiante y -Estudiante.

Medicién de tutor. -Tutor del
Fase de 8
cumplimiento de objetivos  -Computador proyecto.
seguimiento semanas.
-Conexion a internet

-Recursos bibliograficos

Resultados esperados con la puesta en marcha de esta propuesta de mejora se busca:

- Liberar espacios en el area de trabajo del taller de servicios, reduciendo los espacios
improductivos.

- Detectar elementos defectuosos y obsoletos que pueden obstaculizar el flujo normal de las
actividades.

- Disminuir los movimientos necesarios en la operacion de los trabajadores durante la jornada.

- Facilitar la basqueda y visualizacién de los objetos necesarios en la ejecucién de las
actividades.

- Crear condiciones de seguridad, motivacion y eficiencia en el taller de servicios.

- Mejorar y mantener las condiciones de organizacién, orden y limpieza en las areas de trabajo
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6. Implementacion de propuestas de mejora

6.1 Implementacion de la Propuesta 1

Disefio e implementacion de un manual de control interno para el proceso de gestion de

mantenimiento y reparacion del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.

6.1.1 Fase de introduccion

Para la fase de introduccion se procedio6 en primer lugar a realizar una recoleccion de informacion
sobre el desarrollo e implantacion de un manual de control interno a diferentes organizaciones, asi
como las metodologias y fuentes usadas con estos fines. Posteriormente se definieron las
responsabilidades en el proyecto. Lo anterior acompafiado de la definicion de objetivos e

indicadores de la propuesta de mejora. Finalmente se definié un cronograma de trabajo.

6.1.1.1 Recoleccion de informacion: Para la recoleccion de informacion se procedi6 a recabar
informacién de diversas fuentes, las cuales proporcionaban diferentes formas de implantar un
sistema de control interno en la organizacién. Sin embargo, cabe resaltar la informacién
suministrada por Internal Control-Integrated Framework en su informe COSO, documento que
contiene una serie de instrucciones para la implantacion y gestion de un Sistema de control Interno

en cualquier tipo de organizacion. Informe que desde su primera publicacion en el afio 1992 ha
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tenido mucha aceptacion y se ha tomado como un referente para establecer sistemas de control

interno.

6.1.1.2 Definicion de responsabilidades: Una vez se recolecto informacion en diversas fuentes
bibliograficas se procedié a comunicar a los directivos de la organizacion la propuesta de
implementacion planteando una serie de actividades a realizar y los responsables de cada una de
las fases de aplicacion. Dicha informacion se encuentra disponible en la tabla 6 del planteamiento
del plan de mejoramiento del presente documento. Inmediatamente después del aval por parte de
los directivos de la organizacion se determind que el responsable de la supervision, asesoria y
direccion de la implementacion del sistema de control interno seria el estudiante y autor del
presente proyecto de grado. Por parte de la organizacion contaria con la colaboracion del
subgerente y del jefe de taller en la planeacion, organizacién, direccién y control de todos los
aspectos relevantes a la metodologia y por su parte los miembros de la organizacion serian
responsables de cumplir con las indicaciones impartidas por los responsables previamente

mencionados.

6.1.1.3 Definicion de objetivos de la metodologia:

v" Desarrollar un cronograma de trabajo para el disefio e implementacién del manual de control
interno.

v’ Disefiar e implementar un manual de control interno para el taller de servicios de Todo
Camperos Ltda.

v' Desarrollar un programa de capacitacion en materia del manual de control interno.
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v' Plantear e instaurar un sistema de indicadores que permitan el seguimiento y medicion de la

eficiencia de la aplicacion del manual de control interno en el taller de servicios.

6.1.1.4 Definicién de indicadores.

Indicadores de productividad:

v' Cumplimiento de los tiempos estimados de entrega (CTEE).

Tabla 10.

Ficha técnica del indicador cumplimiento de los tiempos estimados de entrega.

Ficha técnica

Nombre del indicador Cumplimiento de los tiempos estimados de entrega

Determinar el porcentaje de cumplimiento en los tiempos estipulados de
Objetivo entrega del vehiculo a los clientes del taller de servicios
(NUmero total de vehiculos - Numero total de incumplimientos de entrega) /

Calculo (Formula
( ) Ndmero total de vehiculos.

Aumentar el cumplimiento de las fechas estimadas de entrega del 31% al

Responsable Practicante / Auxiliar de jefe de taller.

Frecuencia de calculo Todos los dias

Frecuencia de analisis Mensual.

Unidad de medida Unidades.
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v’ Porcentaje de informacion recolectada del proceso (PIRP).

Tabla 11.

Ficha técnica del indicador porcentaje de informacion recolectada del proceso

Ficha técnica

Nombre del indicador

Obijetivo

Calculo (Formula)

Meta

Responsable
Frecuencia de calculo
Frecuencia de analisis

Unidad de medida

Porcentaje de informacion recolectada del proceso

Determinar el porcentaje de informacion recolectada del proceso para

cada uno de los vehiculos atendidos en el taller de servicios.

(NUmero total de datos planteados para la recoleccion — Nimero total
de datos recolectados) / Numero total de datos planteados para la

recoleccion.

Mantener elevado el nivel de datos recolectados del proceso

apuntando siempre al 100%

Practicante / Auxiliar de jefe de taller.
Cada vehiculo atendido.
Mensual.

Unidades.

Indicadores inherentes a la metodologia.

v’ Evaluacion de los mecanismos de control interno (EMCI).
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De manera homologa a la etapa de diagndstico se efectla una evaluacion del mecanismo de

control interno con periodicidad mensual en las reuniones del comité de control interno con el

objeto de valorar la efectividad del sistema y el planteamiento de mejoras.
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6.1.1.5 Definicion de un cronograma de trabajo: Posteriormente se procedio a elaborar un
cronograma de trabajo bajo el cual se establecieron los tiempos para la ejecucion de las actividades
del planteamiento y aplicacion del manual de control interno al proceso de gestion de
mantenimiento y reparacion del taller de servicios de Todo Camperos Ltda. En la figura 16 se
presenta un fragmento del cronograma de trabajo el cual se encuentra completo el apéndice 16 del

presente documento.

Semana 1 Semana 2 Semana 3
Dia 14|15]16|17

Recoleccion de informacion.

Definicion de las responsabilidades.
Definicién de los objetivos de la metodologia.
Definicion de involucrados por area.
Definicion de cronograma de trabajo.

Fase de introduccién.

Definicion de indicadores.
Definicién y disefio del componente "Entorno de control”

Fase de disefio de Definicion y disefio del componente "Evaluacion del riesgo”
manual de control Definicién y disefio del componente "Captura e intercambio de informacién”
interno Definicién y disefio del componente "Politicas y procedimientos”

Definicion y disefio del componente "Monitoreo"
Capacitacién y difusién

Fase de capacitacién |Planteamiento de programa de capacitacion
|Reuniones con el personal

Fase de implementacién |Implementacion
|Imp|emen‘racic’>n de control interno a través de la ejecucién del manual de cont

Seguimiento

Fase de seguimiento |Eva|uacic’m de indicadores
|Medicic’m de cumplimiento de objetivos

Figura 16. Fragmento del cronograma de trabajo para la implementacion de la propuesta 1.

6.1.2 Fase de disefio de manual de control interno

Una vez se determind el cronograma de trabajo se procedio al disefio del manual de control interno.
Para esto Ultimo se tom6 como referente el modelo Coso - Internal Control — Integrated Framework
del Committe of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission. El sistema de control

interno Coso se enfoca en cinco componentes los cuales se evaluaron y adaptaron al proceso de
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gestion de mantenimiento y reparacion del taller. EI documento resultante denominado Manual de
control interno se encuentra disponible en el Apéndice 17 del presente documento.
La estructura del documento y los cinco componentes previamente mencionados se muestran y

explican continuacion:

6.1.2.1 Introduccién: De manera inicial se da un indice al lector para que se identifique de
manera sencilla la ubicacion de las diferentes tematicas en el cuerpo del documento junto a un

prélogo o introduccidn que busca situarlo en contexto de lo que se desarrolla en el manual.

6.1.2.2 Marco teorico: El marco tedrico del manual presenta un referente sobre las diferentes
consideraciones tedricas con la finalidad de crear un conjunto de criterios que le permitan al lector
comprender y analizar el tema propuesto en el manual de control interno.

En primer lugar, se da la definicidn de control interno presentando maltiples definiciones dadas
por distintos autores con el objetivo de que el lector tenga un mejor entendimiento de su
significado. Posteriormente se da un conjunto de objetivos hacia los que apunta la modelo de
control interno y la importancia de su aplicacion, esto ultimo busca gque se entienda de manera
clara la finalidad de la aplicacion de un sistema de control interno dentro de la organizacion.

Las caracteristicas del control interno son el siguiente aspecto mencionado ya que componen
una parte importante dentro del marco tedrico planteado para el manual de control interno del taller
puesto que exponen las cualidades innatas de la metodologia aplicada. Finalmente se describe el
control interno administrativo el cual sera el enfoque del manual para el mejoramiento del proceso

de gestion y mantenimiento del taller de servicios.
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6.1.2.3 Aplicacion del modelo coso al taller de servicios: En esta fase se explica al lector la
definicion y componentes del modelo de control interno COSO, su origen y algunas de sus previas
aplicaciones en ciertas organizaciones. Ademads, se desglosaron los cinco componentes
previamente mencionados explicando al lector su definicion y aplicandolos al proceso de gestion
de mantenimiento y reparacion del taller de servicios. A continuacion, se presentan el proceso
efectuado para la definicion y disefio de los cinco componentes en el manual del taller de servicios

de Todo Camperos Ltda.

6.1.2.4 Definicién y diseiio del componente “Entorno de control”: En primer lugar se da al
lector una definicion sobre el entorno de control el cual se refiere a establecer un entorno que
repercuta en las actividades del personal respecto al control de sus actividades y se puede entender
como uno de los componentes de mayor importancia pues influencia en cada uno de los empleados
y proporciona estructura en aspectos como la integridad y valores éticos junto a las competencias
del personal y las diferentes politicas de recursos humanos.

Para el caso del taller de servicios de Todo Camperos Ltda., se definieron los diferentes
principios y valores éticos a los que apunta la organizacion los cuales se listaron dentro del cuerpo
del documento manual de control interno disponible en el apéndice 17 del presente documento.

Adicionalmente se establecieron pautas para impartir estos principios y valores junto a la
ubicacion de un comunicado en un punto visible para la difusién y permanente recordacion del
conjunto de criterios.

Posteriormente se establecieron los diferentes manuales de cargos y funciones del taller de
servicios de acuerdo con la informacion suministrada por los miembros de la organizacion,

reuniones con los directivos y la estructura organizativa del taller de servicios. Manual de cargos



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL TALLER DE SERVICIOS TCL | 81

que comprende aspectos como el cargo, jefe inmediato, personal a cargo junto con un perfil del
cargo en aspectos como educacion, experiencia, habilidades y formacion del personal.
Adicionalmente se establece el objetivo del cargo, sus funciones, responsabilidades y autoridades
en la ejecucion de las actividades del taller de servicios. En la figura 17 se muestra un fragmento
del manual de cargos y funciones del gerente general de Todo Camperos Ltda., a manera de
ejemplo de la estructura elaborada. De forma adicional el manual de cargos y funciones del taller

de servicios se encuentra disponible en el apéndice 18 del presente documento.

Figura 17. Fragmento del manual de cargos y funciones del gerente general de Todo Camperos

Ltda.

TALLER DESCRIPCION DE
CARGOS
CODIGO: XX-YY VERSION: 01
CARGO Gerente
JEFE INMEDIATO Junta de Socios
PERSONAL A CARGO |SubGerente
PERFIL DEL CARGO
: Profesional en &reas administrativas, se convalida con otras carreras
EDUCACION profesionales y minimo cinco afios de experiencia en cargos iguales o
similares.
EXPERIENCIA Minimo dos afios en cargos iguales o similares.

Actitud verbal, Actitud receptiva, Comunicacion, Orden, Servicio al cliente,
HABILIDADES trabajo en equipo, Responsabilidad, ética, manejo de personal, liderazgo,
toma de decisiones, manejo de la informacién, puntualidad e iniciativa.
Capacitaciones y/o Diplomados en temas de gestion, administracion o
estratégicos.

FORMACION Capacitacion Interna en uso del software Magister

Capacitacion en Servicio al Cliente.

Capacitacion en peligros y plan de emergencias.

Establecer y hacer cumplir las directrices de la orgniazacion promoviendo la
OBJETIVO DEL CARGO | cultura del cumplimineto con calidad, asegurando la permanencia y
crecimiento de la organizacion en el tiempo.

FUNCIONES
1. Establecer y hacer cumplir las politicas y direccionamiento estratégico de la organizacion.

2. Implementar estrategias que permitan alcanzar altos rendimientos econémicos, satisfaccion de
los clientes y motivacion de los empleados.

3. Solicitar y verificar los estados financieros de la organizacion.

4. Analizar con la junta de socios, las propuestas de inversiones financieras y crecimiento del
capital de la empresa.

5. Realizar reunién semanal (todos los sabados) con todo el personal para toma de decisiones que
permitan el mejoramiento de los procesos.

RESPONSABILIDADES

1. Representar legalmente a la empresa ante cualquier persona natural o juridica.
2. Integrar las diferentes areas de la empresa, con el propésito de alcanzar la sinergia necesaria
para el cumplimiento de sus metas.

3. Hacer seguimiento y control al cumplimiento de metas de ventas de bienes y servicios.
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En siguiente medida se definié la creacion del Ilamado Comité de control interno el cual surge
de la necesidad de generar un ente que gestione el control interno dentro de la organizacion.

El objetivo general del comité es velar por el cumplimiento de los objetivos organizacionales y
directivos. Enfocado en el proceso de gestion de mantenimiento y reparacion del taller de servicios
de Todo Camperos Ltda. Detectando las irregularidades o problematicas que surgen en el proceso
y tomando las decisiones e implementando las acciones correctivas 0 medidas necesarias. Su
entorno de ejecucion fue definido como el proceso de gestion de mantenimiento y reparacion del
taller de servicios. Esto incluye toda la serie de actividades ejecutadas en el taller de servicios que
generen valor al cliente.

Posteriormente se establecieron los miembros de la organizacion que conforman el comité:

Gerente general.

Subgerente.

Administrador del taller.

Coordinador de operaciones.

Auxiliar administrativo de Taller.

jefe de taller.

Lo anterior acompafiado de las funciones, responsabilidades del comité de control interno y la

recurrencia de reuniones, informes y actas que debe expedir al final de cada reunion.
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6.1.2.5 Definicion y disefio del componente “Evaluacion del riesgo”: Este componente
involucra la identificacidn y analisis de riesgos relevantes para el logro de los objetivos y la forma
en que estos seran manejados.

Por esta razén es indispensable en primer lugar establecer los objetivos a nivel global de la
organizacion como al de las actividades. Para el caso de Todo Camperos Ltda. Se definieron lo

siguientes objetivos:

e Objetivos de operacién: El principal objetivo de operacion del taller de servicios es ejecutar
el conjunto de actividades que comprenden al servicio de mantenimiento y reparacion de Todo
Camperos Ltda. de manera eficaz y eficiente apuntando al mayor grado de satisfaccion del cliente.

e Objetivos de informacion: Generar informacion de calidad sobre el servicio, la cual sea
confiable y precisa facilitando asi la gestién administrativa en la toma de decisiones que competen
al taller de servicios.

e Objetivos de cumplimiento: Cumplir con la totalidad de leyes, reglamentos y regulaciones
emitidos por el estado. De igual forma cumplir con todas politicas organizacionales emitidas por

la administracién de Todo Camperos Ltda.

Por otra parte, se define que el proceso mediante el cual se identifica analiza y manejan los
riesgos se muestra en la figura 18 disponible en el Apéndice 19 del presente documento y se explica

a continuacion:
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Figura 18. Proceso de identificacidn, analisis y manejo de los riesgos.

Captacion de
informacion del
proceso

Aplicacion y
supervision de
acciones correctivas

Control estadistico
de la informacion

Deteccion de
irregularidades

Analisis del comite

Priorizacion de las
irregularidades

« Captacion de informacion del proceso: Inicialmente se realiza la recoleccion de informacion
del proceso por medio de los mecanismos definidos previamente por el comité de control interno
de la organizacion.

« Control estadistico de informacion: Posteriormente se hace un control estadistico de la
informacion recaudada para evaluar el estado actual del proceso de gestién de mantenimiento y
reparacion del taller de servicios.

« Deteccion de irregularidades: De acuerdo con la informacién suministrada por los
estadisticos se determina la existencia de una serie de irregularidades o problematicas que afectan
la ejecucion del proceso.

« Priorizacion de irregularidades: Se procede a priorizar aquellas irregularidades que tengan

un mayor impacto o incidencia en la ejecucion adecuada de las actividades.
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« Andlisis del comité: Después el comité ejecutard un analisis sobre estas falencias y
determinara las acciones correctivas a seguir.

« Aplicacion y supervision de acciones correctivas: Por ultimo, se procedera a ejecutar dichas
acciones correctivas y su posterior supervision para de esta forma determinar la efectividad de las

propuestas implantadas.

6.1.2.6 Definicion y diseiio del componente “Captura e intercambio de informacion”: Este
componente se centra en que la informacidn pertinente al proceso debe ser identificada, capturada
y comunicada a los miembros de la organizacién en el momento justo y de forma que permita el
control de las actividades. Por ende, en primer lugar, se procedio a esclarecer un conjunto de
factores tedricos que les permitan a los colaboradores comprender términos relacionados a la
captura y el intercambio de informacion de la organizacién tales como informacion, sistemas
integrados a la estructura y a las operaciones, la calidad de la informacion y comunicacion.

Para el desarrollo de este componente se procedid a identificar los puntos de recoleccion de
informacidn del proceso y adicionalmente esclarecer la informacion necesaria para el control de
las actividades. En la figura 19 disponible en el apéndice 20 del presente documento se muestran
los puntos de recoleccion de informacion del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.
Adicionalmente en el apéndice 21 se expresa los diferentes datos recolectados en cada punto de

informacion.
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Figura 19. Puntos de recoleccién de informacidn del proceso
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Para el registro y manejo de la informacién previamente mencionada se genera un conjunto de
formatos los cuales estan sujetos a las modificaciones que el comité considere pertinente y se
encuentran disponibles en el apéndice 22. del presente documento.

En primer lugar, se encuentra el formato de requerimiento del servicio y solicitud de repuestos.
Este tiene como objetivo recopilar la informacion previamente mencionada y se compone de tres
partes. La primera parte se muestra en la figura 20 y consta de la fecha y hora de ingreso junto a
los datos del cliente y del vehiculo. Esta informacién se hace necesaria para efectos de la
caracterizacion del vehiculo y contacto con el cliente, incluyendo el apoyo para la informacion

necesaria para efectos de facturacion.
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Figura 20. Primer componente del formato de requerimientos del servicio y solicitud de repuestos.
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El segundo componente del formato de requerimientos del servicio y solicitud de repuesto se

encuentra en la figura 21 y es “Requerimientos del servicio” el cual se conforma de los

requerimientos del cliente al momento de ingreso del vehiculo junto al resultado del diagnéstico y

las manos de obra necesarias para la reparacion del vehiculo, el mecénico asignado y el precio

estimado del servicio junto a una fecha estimada de entrega del vehiculo.

Figura 21. Segundo componente del formato de requerimientos del servicio y solicitud de

repuestos.
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Finalmente se encuentra el componente Mano de obra a facturar, este a su vez se compone de
la descripcion de los servicios prestados, la cantidad, hora de inicio de cada actividad, mecanico
asignado, precio y hora de finalizacion. Adicionalmente se encuentra la hora de Salida del

vehiculo.

Figura 22. Tercer componente del formato de requerimientos del servicio y solicitud de repuestos.
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El segundo formato es el formato de inventario y estado del vehiculo. En este formato de
evallan las condiciones de entrada del vehiculo en el taller de servicios. Permitiendo junto al
registro fotogréafico tener constancia de cualquier afectacion presente en el vehiculo. Dependiendo

del tipo de vehiculo se hara su correspondiente valoracion.
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Figura 23. Formato de inventario del vehiculo.

FORMATO DE INVENTARIO Y ESTADO DEL VEHICULO SERVICIO AUTOMOTRIZ TCL
!
NOMBRE DEL CLIENTE: |TELEFONO: 8 i
VEHICULO: ANO: PLACA: COLOR: KMS: 2o g
PARA GOLPES MARQUE: X PARA RAYONES MARQUE: — PARA MANCHAS MARQUE: O CARRERA 12#20- 34
OK NO OK TEL: 6 71 97 97 Bucaramanga
RADIDICONPS
PANTALLASIOND
RELOJ g
ENCENDEOOR 1 N
z . CEMICEROD / Ja 1
FE PARASOLES / A
H % CINTURONES OE SECURIDAD E\ = F
5> ESPEJO RETROWISOR INTERND - ekl
- FORFOS(CANTIOAD] NIVEL DE COMBUSTIBLE
TAPETESICANTIDAD) oK NOOK OTROS:
TARJETA DE PROPIECAD PASE I [ |
SoAT MAHUAL | | |

CAPOT

TAPASDE FLUIDOS

LIMPIEZA MOTOR

WIDRIO PANORAMICO

PLUMILLAS

EUMPER DELANTERD

EXPLORADDRAS [DERECHA E IZQUIERDA)
FAROLAS [DERECHA E IZQUIERDA)
PLACA

EMBLEMA PERSIAMNA

PERSIANA

2. PARTE FRONTAL
Y MOTOR

6.1.2.7 Definicion y disefio del componente “Politicas y procedimientos”: Este componente
se refiere al conjunto de actividades que actdan como herramientas de control para asegurar que
las instrucciones y objetivos puedan cumplirse.

En el caso del taller de servicios se establece a la satisfaccion del cliente como un factor crucial
en sus funciones. Consecuentemente se debe analizar el proceso ejecutado en el taller de servicios
determinando los posibles riesgos e irregularidades en cada una de las etapas del proceso
enfocandose en los factores que puedan detener o retrasar el proceso.

El comité de control interno es el encargado de determinar los riesgos en el proceso para lo cual
debe evaluar periodicamente los resultados obtenidos por las diferentes fuentes de informacion
como lo son los formatos y herramientas ofimaticas a disposicion de la entidad. Cualquier evento
que interfiera en la realizacion de los objetivos de la organizacion debe considerarse un riesgo y
debe ser discutido por el comité de control interno. Para realizar una gestion de manera adecuada

el comité debe tener en cuenta los siguientes aspectos:
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- Riesgos relacionados al personal: Los riesgos relacionados al personal se dan por las faltas
e irregularidades ocasionadas por el personal, esto depende de multiples factores incluyendo la
falta de cualificacion y capacitacion, puede ser resultado de omision o negligencia.

- Riesgos de procesos: Cualquier anomalia que afecte el flujo normal del proceso debe ser
reportada dentro del formato de requerimiento del servicio. Los resultados son recopilados por el
auxiliar de jefe de taller en cual remite la informacion de las diferentes problematicas se discutira
en las reuniones efectuadas por el comité de control interno. Para lo cual se debe tener en cuenta
el flujo del proceso expuesto con anterioridad en la etapa de diagndstico del proceso.

- Riesgos de los sistemas: Son los riesgos provenientes de los sistemas informaticos los cuales
pueden derivar de dafios fisicos, caida de los servidores entre otros. Es responsabilidad del auxiliar
de jefe de taller y el auxiliar administrativo reportar a los miembros del comité cualquier anomalia
y dificultad relacionada a estos aspectos, debido a que estos miembros son quienes interactdan

diariamente con los sistemas disponibles en el taller de servicios.

Junto al andlisis de los riesgos se deben ejecutar una serie de actividades de control las cuales

se presentan a continuacion:

- Controles al personal: La asignacion de los diferentes arreglos ejecutados en el taller de
servicios corresponde al jefe de taller. Este es el encargado de designar el mecanico
correspondiente a las actividades realizadas al vehiculo. Por medio de los mecanismos de
recoleccion y almacenamiento. Este tipo de control se efectla sobre la totalidad de vehiculos y
arreglos elaborados en el taller de servicios. En los casos en que el problema derive directamente

a factores de un miembro de la organizacion el comité de control interno debe informar al
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departamento de talento humano el cual tomara la accidon correctiva sobre el colaborador
mencionado.

- Controles del proceso: En la definicion del comité de control interno se establece el conjunto
de actividades necesarias para la deteccion de anomalias e irregularidades que pueden afectar el
proceso. De acuerdo con lo enunciado en la definicion e implantacion del componente Recoleccion
de informacion se establecieron los puntos para el pertinente almacenamiento de informacion
referente al proceso. El jefe de taller junto al auxiliar pertinente son los responsables de la
recoleccion y administracion de datos del proceso productivo. Por medio de los formatos y el
manejo de las herramientas ofimaticas se puede detectar y registrar las anomalias que retrasan el
proceso Yy de esta forma tomar acciones correctivas en los casos que sea posible mitigar o eliminar
el factor que genera el retraso en la ejecucion de las actividades. La informacidn recolectada debe
ser almacenada en los pertinentes medios fisicos y digitales establecidos por la organizacion. De
manera previa a las reuniones establecidas por el comité de control interno el auxiliar de jefe de
taller debe procesar dicha informacion y establecer de manera estadistica los resultados obtenidos.
Lo anteriormente enunciado se logra por medio del uso de un formato predisefiado para tal fin
denominado Control estadistico el cual permite digitalizar o transferir la informacion disponible y
exhibir un conjunto de datos estadisticos y las principales problematicas encontradas en el periodo

de evaluacion.

6.1.2.8 Definicion y diseiio del componente “Monitoreo”: El comité de control interno es el
6rgano encargado de la supervision, evaluacion y correccién de los factores captados por los
diferentes medios anteriormente mencionados. De la misma forma es quien dictamina las

modificaciones necesarias al sistema de control interno de la organizacion. Adicionalmente las
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problematicas relacionadas a los componentes de control interno evidenciadas en los diferentes
vehiculos atendidos en el taller de servicios deben ser registradas en las correspondientes
observaciones del servicio y seran priorizadas y tratadas por el comité de control interno. Para la
evaluacion de los componentes que conforman en modelo Coso se disefio el formato de evaluacion
del sistema coso disponible en los apéndices del presente documento y se aplicara de manera

periddica a los miembros del comité de control interno.

6.1.3 Fase de Capacitacion

Para la fase de capacitacion del manual de control interno del taller de servicios de Todo Camperos
Ltda., junto a los administradores del taller de servicios se definid una serie de reuniones con el
objeto de impartir las correspondientes capacitaciones y posteriormente en las reuniones
programadas al final de cada mes se destinaba tiempo para la socializacion sobre los avances en

materia de la aplicacién del control interno.

6.1.3.1 Reuniones con el personal. En esta etapa se procedio de acuerdo con la programacion
de las reuniones a efectuar la correspondiente capacitacion del personal en materia de control
interno a traveés de la explicacion del contenido del documento, sus factores tedricos y la incidencia
que esto tiene sobre el proceso, su apropiada ejecucion y la soluciéon de dudas por parte de los

miembros involucrados.
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6.1.4 Fase de implementacion

6.1.4.1 Implementacidn del sistema de control interno a través de la ejecucion del manual

de control interno

6.1.4.1.1 Implementacion del componente entorno de control: Para la implementacion del
componente entrono de control se procedié a exponer a los miembros de la organizacion los
diferentes factores de integridad y valores éticos. Adicionalmente se elaboraron carteles
informativos sobre los diferentes principios y valores los cuales se instauraron en los diferentes
espacios fisicos de trabajo para generar recordacion permanente al personal. En materia de
competencia del personal se realiz6 de manera formal la explicacion del perfil del cargo, funciones,
responsabilidades y autoridades de los diferentes puestos de trabajo del taller de servicios.

Posteriormente se conforma el consejo o comité de control interno, para esto los miembros que
lo conforman procedieron a realizar la primera reunion en las instalaciones del taller de servicios,
reunion en la cual se explicaron los diferentes factores que confieren al comité tal como sus
objetivos, entorno de ejecucion, constitucion, funciones, responsabilidades, reuniones e informes
y actas. Adicionalmente periddicamente dicho comité inicid sus actividades de valoracién de las
irregularidades o problematicas que afectan el proceso productivo del taller de servicios y plantear

e instaurar las acciones correctivas que consideraba pertinentes.

6.1.4.1.2 Implementacion del componente evaluacion de riesgos: En materia de evaluacién de
riesgos se ejecutd una reunidn con el personal del taller de servicios. Reunion en la cual se expuso

la importancia de la identificacion y analisis de los riesgos relevantes para el logro de los objetivos
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y a su vez explicar los diferentes objetivos operativos, de informacion y cumplimiento a los que
apunta el taller de servicios de Todo Camperos Ltda.

El comité de control interno dio inicio al proceso de manejo de riesgos, es decir en el proceso
productivo se procede a realizar la correspondiente captacion de informacion del proceso de
acuerdo con lo establecido en el tercer componente del manual de control interno denominado
captura e intercambio de informacion, posteriormente se realizé junto al auxiliar de jefe de taller
una clasificacion y analisis estadistico de los resultados obtenidos y se priorizaron aquellos eventos
que tuvieron un mayor impacto sobre el cumplimiento del servicio. Finalmente se realiz6 su

correspondiente analisis por parte del comité y se plantearon e instauraron medidas correctivas.

6.1.4.1.3 Implementacion de Captura e intercambio de informacion: El desarrollo del
componente Captura e intercambio de informacion dio inicio con una segunda capacitacion del
jefe de taller y auxiliar de jefe de taller sobre los diferentes puntos de recoleccion de informacion.
Posteriormente este conocimiento se puso en practica implantando los diferentes formatos
desarrollados en la etapa de disefio del componente lo cual permitié recolectar informacion
pertinente al proceso como datos del cliente, informacion del vehiculo, fecha de ingreso, tiempo
estimado de entrega del automotor, la cantidad de actividades a ejecutar en la reparacion, el
mecanico asignado, los tiempos de inicio, tiempos estimados y los tiempos reales de finalizacién
de las actividades y las diferentes observaciones resultantes del cada caso en particular entre otros,
permitiendo a los miembros pertinentes ejecutar acciones preventivas y correctivas sobre la

ejecucién de las actividades
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6.1.4.1.4 Implementacion del componente politicas y procedimientos: En la implementacion
del componente politicas y procedimientos se explicd al comité de control interno el procedimiento
para la identificacion y clasificacion de los riesgos, es decir determinar riesgos relacionados al
personal, al proceso o a los sistemas que hacen parte de la organizacion.

El jefe de taller inicid las actividades de control del personal y del proceso con las pautas
establecidas por el manual de control interno, aplicando tanto la captacion de informacidn referente

al proceso como los medio para el control estadistico de la informacion.

6.1.4.1.5 Implementacién de componente monitoreo: En la etapa de implementacion del
manual de control interno el comité correspondiente realizo con mayor frecuencia las reuniones
programadas con el objetivo de evaluar el funcionamiento del sistema de control instaurado a la
organizacion, en esta fase se evaluaron no solo los factores correspondientes a las falencias en el
proceso sino también se hicieron las adecuaciones al sistema de control, se dieron capacitaciones
posteriores al personal que presentaba falencias en el manejo de los componentes y a su vez se

ejecutd la evaluacion del sistema coso para evaluar los componentes implementados.
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6.1.5 Fase de seguimiento

6.1.5.1 Evaluacion de indicadores

6.1.5.1.2 Cumplimiento de los tiempos estimados de entrega (CTEE).

a. Descripcion: Determinar el porcentaje de cumplimiento en los tiempos estipulados de
entrega del vehiculo a los clientes del taller de servicios.

b. Calculo: Para el calculo de este indicador se toma el nimero total de vehiculos atendidos en
un periodo de tiempo, dicho nimero se resta con el nimero total de casos en los que no se dio
cumplimiento de la fecha estimada de entrega al cliente y el resultado de esta diferencia se divide
en el nimero total de vehiculos atendidos en un periodo de tiempo. En la siguiente formula se

puede apreciar la formula para el calculo del indicador.

NUM TOTAL DE VEHICULOS — NUM DE INCUMPLIMIENTOS
NUM TOTAL DE VEHICULOS

CTEE =

c. Resultados obtenidos: En la tabla 12 se muestra los resultados obtenidos en las diferentes
areas del taller de servicios con referencia al indicador CTEE. Adicionalmente en la figura 24 se
muestra el comportamiento del indicador en el proceso en el transcurso del tiempo y se encuentra

disponible en el apéndice 23 del presente documento.



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL TALLER DE SERVICIOS TCL | 97

Tabla 12.

Resultados del indicador CTEE en el area trabajo del taller de servicios.

Fecha NUmero de vehiculos NUmero de incumplimientos en las Indicador
atendidos. fechas estipuladas de entrega. CTEE

Septiembre

02/09/2019 - 07/09/2019 65 40 38.46%

09/09/2020 - 14/09/2019 57 36 36.84%

16/09/2019 - 21/09/2019 68 47 30.88%

23/09/2019 — 28/09/2019 54 33 38.88%

Octubre

30/10/2019 - 05/10/2019 65 42 35.38%

07/10/2019 - 12/10/2019 57 34 40.35%

14/10/2019 - 19/10/2019 68 45 33.82%

21/10/2019 — 26/10/2019 54 36 33.33%
Noviembre

28/11/2019 - 02/11/2019 65 42 35.38%

04/11/2020 - 09/11/2019 57 37 35.08%

11/11/2019 - 16/11/2019 68 42 38.23%

18/11/2019 - 23/11/2019 54 30 44.44%

25/11/2019 — 30/11/2019 60 32 46.66%
Diciembre

02/12/2019 - 07/12/2019 65 37 43.07%

09/12/2020 - 14/12/2019 57 31 45.61%

16/12/2019 - 21/09/2019 68 37 45.58%
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Tabla 12. (Continuacion)

Fecha, Namero de vehiculos NUmero de incumplimientos en las Indicador
atendidos. fechas estipuladas de entrega. CTEE
Enero
30/12/2019 - 04/01/2020 65 31 52.30%
06/01/2020 - 11/01/2020 57 28 50.87%
13/01/2020 - 18/01/2020 68 31 54.41%
20/01/2020 — 25/01/2020 54 20 62.96%
Febrero
27/01/2020 - 01/02/2020 65 27 58.46%
03/02/2020 - 08/02/2020 57 21 63.15%
10/02/2020 - 15/02/2020 68 26 61.76%

Figura 24. Gréfica del comportamiento del indicador CTEE.
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d. Conclusiones: Al analizar los resultados obtenidos se observa un aumento significativo en
el nivel de cumplimiento del tiempo estipulado de entrega de los vehiculos. Esto ultimo se refleja
en al aumento del indicador CTEE en cerca del 30% entre los meses de noviembre del 2019 y
febrero del 2020. Cabe resaltar que la implementacion del manual de control interno se dio los
primeros dias del mes de noviembre lo cual coincide con el incremento del indicador y se traduce
en un importante avance en los objetivos organizacionales y del planteamiento de la propuesta de

mejora.

6.1.5.1.3 Porcentaje de informacion recolectada del proceso (PIRP)

a. Descripcion: Determinar el porcentaje de informacion recolectada del proceso para cada

uno de los vehiculos atendidos en el taller de servicios.

b. Calculo: Parael célculo de este indicador se caracterizan los datos recolectados en el proceso

en las siguientes categorias:

- Tiempos (Fecha y hora de recepcion, fecha y hora estimada de entrega, fecha y hora deal
de entrega, hora de inicio y finalizacidn de repuestos y actividades)

- Datos del cliente.

- Datos del vehiculo.

- Requerimientos del servicio.

- Mano de obra a facturar.

- Inventario del vehiculo.
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En segunda medida se analiza la informacion recolectada para cada vehiculo y se identifica para
cada categoria si los datos recolectados son favorables y/o pertinentes o si por el contrario se
encuentran incompletos, presentan datos erréneos y/o inconsistencias como se muestra en la figura
25.

Figura 25. Figura explicativa del proceso de identificacion y clasificacion de los datos

recolectados.
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Posteriormente se determina el PIRP para la informacion de cada vehiculo de acuerdo a la

siguiente formula:

NUM DE CATEGORIAS CON INFORMACION FAVORABLE

PIRP = —
NUM TOTAL DE CATEGORIAS — CATEGORIAS NO APLICA

En la figura 26 se muestra el proceso efectuado para el calculo del indicador.
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Figura 26. Figura explicativa del proceso de calculo del indicador PIRP.
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c. Resultados obtenidos: En latabla 13y en el apéndice 23 se muestra los resultados obtenidos

en las diferentes areas del taller de servicios con referencia al indicador PIRP.

Tabla 13.

Resultados del indicador PIRP en el area del taller de servicios.

Namero de vehiculos ~ Promedio Indicador PIRP por

Fecha atendidos. semana.

Septiembre.  02/09/2019 - 07/09/2019 65 64.54%
09/09/2020 - 14/09/2019 57 66.72%

16/09/2019 - 21/09/2019 68 64.65%

23/09/2019 — 28/09/2019 54 65.93%

Octubre. 30/10/2019 - 05/10/2019 65 65.67%
07/10/2019 - 12/10/2019 57 68.32%

14/10/2019 - 19/10/2019 68 69.04%

21/10/2019 — 26/10/2019 54 72.45%
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Tabla 13. (Continuacion)

Numero de vehiculos

Promedio Indicador PIRP por

Fecha.

atendidos. semana.

Noviembre 28/11/2019 - 02/11/2019 65 75.23%
04/11/2020 - 09/11/2019 57 73.13%

11/11/2019 - 16/11/2019 68 78.19%

18/11/2019 - 23/11/2019 54 77.40%

25/11/2019 — 30/11/2019 60 79.59%

Diciembre 02/12/2019 - 07/12/2019 65 81.49%
09/12/2020 - 14/12/2019 57 83.31%

16/12/2019 - 21/09/2019 68 82.60%

23/12/2019 — 28/12/2019 54 84.28%

Enero 30/12/2019 - 04/01/2020 65 85.67%
06/01/2020 - 11/01/2020 57 87.00%

13/01/2020 - 18/01/2020 68 88.49%

20/01/2020 — 25/01/2020 54 89.01%

Febrero 27/01/2020 - 01/02/2020 65 89.76%
03/02/2020 - 08/02/2020 57 90.31%

10/02/2020 - 15/02/2020 68 93.24%
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Adicionalmente en la figura 27 se muestra la gréafica del comportamiento del indicador en el

transcurso del tiempo.

Figura 27. Gréafica del comportamiento del indicador PIRP.

Promedio del PIRP
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4 50,00%
3 40,00%
, 30,00%

20,00%
1 10,00%

0 0,00%
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o O O O O O

B Numero de vehiculos atendidos. Promedio Indicador PIRP por semana.

d. Conclusiones:

Al observar el comportamiento del indiciador PIRP en el transcurso de los meses de septiembre
a octubre de evidencia que tiene un comportamiento estable con un valor promedio cercano al
66.4% sin embargo a partir de la implementacion del manual de control interno se presenta un
crecimiento de aproximadamente 20 puntos porcentuales en los siguientes cuatro meses. En otras
palabras, se pasé de registrar en promedio cerca de un 64% de la informacidn pertinente al servicio
efectuado a casi el 86% de informacion de los servicios. Lo anterior se traduce en un factor
favorable respecto al nivel, confiabilidad e integridad de la informacion, recolectada del proceso

de reparacion y mantenimiento.
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6.1.5.1.4 Evaluacion de los mecanismos de control interno (EMCI).

a. Descripcion y célculo: De igual manera que en la etapa de diagnostico del presente

documento se procedio aplicar la lista de chequeo del mecanismo de control interno a los miembros

involucrados del comité de manera periodica con el fin de determinar las condiciones de trabajo

referente a los mecanismos de control del taller de servicios. Las evaluaciones aplicadas se

encuentran disponibles en el apéndice 23 del presente documento.

b. Resultados obtenidos: En la tabla 14 se presentan los resultados obtenidos en el mes de

agosto en la etapa de diagnostico junto a los resultados obtenidos en el mes de febrero de manera

posterior a la aplicacion de la propuesta de mejora.

Tabla 14.

Nivel de cumplimiento de los componentes de control interno antes y después de la aplicacion de

la propuesta de mejora.

Nivel de cumplimiento en las etapas del proceso

Etapa del Entorno de
proceso control
Ago.  Feb.
Ingreso del

40% 80%
vehiculo

Recepcion del
40%  100%
vehiculo

Evaluacion

del riesgo

Ago. Feb

34%  66%

66%  66%

Capturae
Politicas y .
intercambio de Monitoreo
procedimientos
informacion
Ago. Feb. Ago.  Feb. Ago. Feb
0% 80% 20%  80% 33% 06%
0% 50% 250  50% 33%  06%
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Tabla 14. (Continuacion)

Nivel de cumplimiento en las etapas del proceso

Inspeccion de o
40% 100% 66% 100%  20% 75% 75%  75% 33% 100%
vehiculo

Diagnéstico ~ 40%  100% 33% 100% 25%  50% 250  100% 33% 100%

Cotizacién 40%  40%  33% 33%  25% 75% 25%  100% 33% 100%

Almacenam  40%  80%  33% 100%  50% 75% 25%  100% 33% 100%
Desmonte de o
40%  80%  33% 100% 0% 75% 25%  100% 33%  [°%
vehiculo
Pedido de .
40% 100% 33% 100%  25% 75% 50%  100% 33% 100%
repuestos
Arreglo del o
40% 100% 33% 100% 0% 100% 25%  100% 33% 100%
vehiculo
Pruebaderuta  40%  80% 33% 66% 0% 75% 25%  75%  33%  [°%
Inspecciéon ~ 40%  100% 33% 100% 25%  75% 250  100% 33% 100%
Control de o
40%  80%  33% 100% 0% 75% 50%  100% 33% 100%
calidad

Facturacion  40% 100% 33% 100% 25%  100% 25%  100% 33% 100%

Promedio 40% 88% 38% 87% 15%  75% 32%  91% 33% 1%

c. Conclusiones:
Al comparar los resultados obtenidos en la etapa de diagnodstico con los posteriores a la
aplicacion de la propuesta de mejora se evidencia un aumento significativo en los cinco

componentes del control interno.
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En materia del componente entorno de control el cual se refiere al conjunto de factores que
proporcionan disciplina y estructura al control de la organizacion se presentdé un aumento en la
valoracion de los miembros involucrados del 40% al 88%. Por otra parte, la evaluacion del riesgo
aumento en cerca de 49 puntos porcentuales lo cual se traduce en un fortalecimiento en la
identificacion, anélisis y manejo de los riesgos relevantes para el logro de los objetivos.

El componente Captura e intercambio de informacion presenta una mejora de casi 60%
resultado del esfuerzo por la definicion de los puntos de recoleccion, el uso de las herramientas de
recoleccion de datos como los formularios y las herramientas informaticas. La valoracion en
politicas y procedimientos representadas por el conjunto de actividades que aseguran el
cumplimiento de las instrucciones y objetivos de la gerencia se incrementd en cerca de 75% vy el

monitoreo de los componentes previamente mencionados se incremento en cerca del 67%.

6.2 Implementacion de la Propuesta 2

Disefio e implementacion de herramienta ofimatica para la gestion y control del proceso de

reparacion y mantenimiento de vehiculos en el taller de servicios.

6.2.1 Fase de consultoria y analisis

6.2.1.1 Definicion de objetivos y disefio de los requerimientos: El principal objetivo y
motivacion para la generacién de la herramienta ofimatica es brindar apoyo al proceso de gestion
de mantenimiento y reparacion del taller de servicios de Todo Camperos Ltda., por medio de la

recoleccion y administracién de informacién.
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Durante la etapa de implantacion del manual de control interno se evidenciaron falencias
relacionadas con la limitacion fisica de los formatos del taller de servicios. La constante
movilizacién del jefe de taller y su auxiliar hacen que el registro de la informacion no se haga de
manera inmediata por la distancia entre estos y el espacio fisico destinado para la administracion
de los registros. Asi mismo, aunque el formato permite observar los retrasos en los tiempos
estimados del servicio la notificacion de los retrasos no se hace de manera inmediata por ende el
tiempo de reaccion para tomar acciones correctivas se ve prolongado. En conjunto con los
miembros del comité de control interno se determinaron los requerimientos para una herramienta
ofimatica la cual permite reducir las limitaciones de los formatos fisicos y realice notificaciones
de manera inmediata sobre el retraso en las actividades y repuestos. Los requerimientos enunciados

por el comité se presentan a continuacion:

- La herramienta debe ser un aplicativo movil dadas las condiciones de movilidad de los
miembros de la organizacion involucrados.

- En el aplicativo moévil deben incluirse los diferentes datos instaurados y definidos en el
componente captura e intercambio de informacion con excepcidn de los datos de precios los cuales
se modifican y determinan en la etapa de facturacién y requieren de un soporte fisico cumpliendo
con los estatutos de la institucion.

- La herramienta debe permitir observar el conjunto de vehiculos que ingresan al taller de
servicios. De igual forma se deben reflejar el conjunto de actividades y repuestos solicitados para

cualquier servicio y notificar en caso de retraso con respecto a los tiempos estimados.
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- La herramienta debe generar un informe que incluya toda la informacion de acuerdo con la
orden de entrada generada en la que se incluyan todos los tiempos y las observaciones de los

diferentes eventos que se registren en la ejecucion del proceso.

6.2.2 Fase de disefio de arquitectura y desarrollo

6.2.2.1 Desarrollo y programacion de la herramienta ofimatica: Para el desarrollo de la
herramienta ofimatica se contd con la colaboracidn de un programador con experiencia previa en
el desarrollo de aplicativos mdviles. En trabajo conjunto con el estudiante y autor del presente
documento se desarrolld la estructura y funcionalidad del aplicativo movil en la herramienta
denominada Flutter en el lenguaje Visual Studio Code y se encuentra disponible en el apéndice
24,

A continuacion, se presentan y explican los diferentes mddulos que conforman la aplicacién

que fue denominada control taller:

e Modulo Vehiculos: En este médulo el jefe de taller registra la informacién referente a los
diferentes vehiculos que ingresan al taller de servicios, los datos de caracterizacion son: Placa,
linea, modelo, color, cilindraje, tipo de combustible, tipo de transmision, nimero de chasis y
namero VIN. Dicho conjunto de datos permite identificar el vehiculo, asi como facilitar y apoyar
el diagndstico y el pertinente pedido de repuestos. En la figura 28 se presenta el modulo vehiculos

del aplicativo movil.
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Figura 28. Mddulo vehiculos del aplicativo movil.

— Control de taller

Agregar vehiculo

Placa

Agregar vehiculo _—
Linea
ZNT123 o /7 Modelo
PBC31B ° ,, Cilindraje CC

Combustible

e Modulo Clientes: EI mddulo clientes permite registrar la informacion de los usuarios del
proceso, es decir de los propietarios o conductores de los vehiculos con datos de caracterizacion,
contacto y facturacién como nombre, cédula, direccion, ciudad, teléfono y e-mail. En la figura 29

se presenta el mddulo clientes del aplicativo movil.

Figura 29. Mddulo clientes del aplicativo movil.

— Control de taller

Agregar
Documento identidad greg

/10 Numero |dentidad

Agregar cliente
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Direccion
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e Modulo Nueva entrada: Este comando permite generar el reporte denominado “entrada” en
el cual se concentra la informacion de ingreso y salida de automotor junto a sus datos de
caracterizacion, la informacion y requerimientos del cliente junto a las diferentes observaciones
del proceso ejecutado en el taller de servicios, como retrasos o anotaciones sobre el estado del
vehiculo. También permite agregar las actividades a ejecutar para efectuar la reparacion y la
caracterizacion de los repuestos solicitados a los diferentes proveedores junto a los tiempos de
inicio y finalizacion de las actividades de reparacion y pedidos de repuestos. En la figura 30 se

presenta el médulo Nueva entrada del aplicativo movil.

Figura 30. Mddulo Nueva Entrada del aplicativo movil.

=  Control de taller =  Control de taller

Buscar vehiculo  Placa Datos del cliente 12345678

Vehiculo no encontrdao

- Cliente no registrado
Hora de ingreso

Requerimientos del cliente

Datos del cliente 12345678

Cliente no registrado

Requerimientos del cliente

Observaciones

e Modulo Actividades: En este punto se puede observar las diferentes actividades ejecutadas
en tiempo real en el taller de servicios de Todo Camperos Ltda. Su fecha y hora de inicio, mecanico
asignado, tiempo estimado de ejecucion y chequear la fecha y hora de finalizacién del proceso. En

los casos en que la actividad presenta retraso o este proxima a su hora de finalizacion la aplicacion
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notificara al jefe de taller por medio de un codigo de colores sobre el posible retraso. En la figura

31 se presenta el mddulo Actividades del aplicativo movil.

Figura 31. Mddulo Actividades del aplicativo movil.

Control de taller

Agregar actividad

Descripcion
Placa

0/10 Inicio

Final

Descripcion Tiempo Hora fin
Juan Diego

e M0ddulo Repuestos solicitados: De forma homologa al médulo actividades este mddulo
permite observar y modificar los tiempos de pedido y recepcién de los repuestos de todos los
arreglos del taller de servicios. En la figura 32 se presenta el médulo Repuestos solicitados del

aplicativo movil.
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Figura 32. Mddulo Repuestos del aplicativo movil.

= Control de taller

Agregar repuesto

Placa

Hora pedido Placa Descripcion Proveedor Tiempo

e Moddulo Busqueda: Este modulo permite observar, editar y chequear todas las érdenes de
trabajo del taller de servicios. Adicionalmente permite generar un reporte o consolidado. En la

figura 33 se presenta el médulo busqueda del aplicativo movil

Figura 33. Mddulo Basqueda del aplicativo movil.

— Control de taller
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9 = e



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL TALLER DE SERVICIOS TCL | 113

6.2.3 Fase de pruebas e implementacion.

6.2.3.1 Prueba piloto de funcionamiento de la herramienta: Una vez se completo la fase de
desarrollo y programaciéon de la herramienta se procedid a ejecutar una prueba piloto de
funcionamiento para el aplicativo moévil en donde el jefe y auxiliar de jefe de taller junto al autor
del presente documento pusieron en funcionamiento el software en el proceso del taller de
servicios. Prueba que evidencio pequefias falencias que requerian de correcciones en aspectos
relacionados a vista, estructura y funcionamiento. Una vez se daba solucién a las diferentes
problematicas se hacia nuevamente la puesta en marcha y busqueda y correccién de problematicas

hasta lograr el funcionamiento adecuado de la herramienta ofimatica.

6.2.3.2 Evaluacion de funcionalidad y cumplimiento de requerimientos: Para la evaluacion
de funcionalidad se ejecuto junto al desarrollador del software una prueba de componentes la cual
se realiz6 de forma independiente para comprobar que el resultado fuese el esperado.
Adicionalmente el resultado se exhibié a miembros del comité de control interno haciendo la

verificacion de los requerimientos plateados por la entidad.

6.3 Implementacion de la Propuesta 3

Disefiar un manual de procedimientos para el subproceso de pedido y recepcion de repuestos de

todo camperos Ltda.
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6.3.1 Fase de introduccion

Para la fase de introduccion se procedio en primer lugar a realizar una recoleccion de informacion
sobre el desarrollo e implantacion de un manual de procedimientos a diferentes organizaciones,
asi como las metodologias y fuentes de gestion de inventarios. Posteriormente se definieron las
responsabilidades en el proyecto. Lo anterior acompafiado de la definicion de objetivos e

indicadores de la propuesta de mejora. Finalmente se definio un cronograma de trabajo.

6.3.1.1 Recoleccion de informacion: Para la recoleccion de informacion se procedi6 a recabar
informacidn de diversas fuentes, las cuales proporcionaban diferentes formas para elaborar una
manual de procedimientos para le pedido y recepcion de repuestos de diferentes organizaciones.
Sin embargo, cabe resaltar la informacion suministrada por los manuales de procedimientos de
diferentes organizaciones para la compra, recepcion y almacenamiento de repuestos y autopartes
junto al manual de procedimientos de diversas empresas del proceso de recepcion y despacho de

ordenes de pedidos y accesorios.

6.3.1.2 Definicion de responsabilidades: Una vez se recolecto informacion en diversas fuentes
bibliograficas se procedié a comunicar a los directivos de la organizacion la propuesta de
implementacién planteando una serie de actividades a realizar y los responsables de cada una de
las fases de aplicacion. Dicha informacion se encuentra disponible en la tabla 8 del planteamiento
del plan de mejoramiento del presente documento. Inmediatamente después del aval por parte de
los directivos de la organizacion se determind que el responsable de la supervisidn, asesoria y

direccion del desarrollo e la implementacion del manual de procedimientos del subproceso de
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pedido y recepcion de repuestos seria el estudiante y autor del presente proyecto de grado. Por
parte de la organizacién contaria con la colaboracion del subgerente y del jefe de taller en la
planeacion, organizacion, direccion y control de todos los aspectos relevantes a la metodologia y
por su parte los miembros de la organizacion serian responsables de cumplir con las indicaciones

impartidas por los responsables previamente mencionados.

6.3.1.3 Definicion de objetivos de la metodologia:

v' Desarrollar un cronograma de trabajo para el disefio e implementacion del manual de
procedimientos para el subproceso de pedido y recepcion de repuestos.

v’ Disefiar e implementar un manual de procedimientos para el subproceso de pedido y
recepcion de repuestos del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.

v' Desarrollar un programa de capacitacion en materia del manual de procedimientos para el
subproceso de pedido y recepcion de repuestos.

v’ Plantear e instaurar un sistema de indicadores que permitan el seguimiento y medicion de la

eficiencia de la aplicacion del manual de procedimientos en el taller de servicios.

6.3.1.4 Definicién de indicadores.

v' Cumplimiento de los tiempos estimados de entrega de insumos y repuestos (CEIR).
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Tabla 15.

Ficha técnica del indicador cumplimiento de los tiempos estipulados de entrega de insumos y

repuestos.

Ficha técnica

Nombre del indicador

Obijetivo

Calculo (Formula)

Meta

Responsable

Frecuencia de calculo

Frecuencia de analisis

Unidad de medida

Cumplimiento de los tiempos estimados de entrega de insumos y repuestos

Determinar el porcentaje de cumplimiento en los tiempos estipulados de entrega
de los insumos y/o repuestos provenientes del almacén para la reparacion de

vehiculos.

(NUmero total de pedidos- NUmero total de incumplimientos de entrega) /

Numero total de pedidos.

Reducir el porcentaje de incumplimiento en la recepcion de repuestos

provenientes del almacén de Todo Camperos Ltda.

Practicante / Auxiliar de jefe de taller.

Todos los dias

Mensual.

Unidades.

6.3.1.5 Definicién de un cronograma de trabajo: Posteriormente se procedi6 a elaborar un

cronograma de trabajo bajo el cual se establecieron los tiempos para la ejecucion de las actividades

del planteamiento y aplicacion del manual de procedimientos para el subproceso de pedido y

recepcion de repuestos del taller de servicios de Todo Camperos Ltda. En la figura 34 se presenta

un fragmento del cronograma de trabajo el cual se encuentra completo el Apéndice 25 del presente

documento.
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Figura 34. Fragmento del cronograma de trabajo para la aplicacion del manual de procedimientos.

Semana 1 Semana 2
Dia 1(2|3|4|5|6|7 |8 |9|#|H#|4#

Recoleccién de informacidn.

Definicion de las responsabilidades.

Fase de introduccién. |Definicidn de los objetivos de la metodologia.
Definicién de cronograma de trabajo.
Definicion de indicadores.

Fase de disefic de Definicion y disefio de componentes
Capacitacién y difusién

Fase de capacitacién Planteamiento de programa de capacitacién
Reuniones con el personal

Fase de implementacién |Implementacién

|Imp|ementacidn de control interno a través de la ejecucion del manual de cor
Seguimiento

Fase de seguimiento Evaluacién de indicadores

Medicion de cumplimiento de objetivos

6.3.2 Fase de disefio de manual de procedimientos del subproceso de pedido y recepcion de

repuestos

Un manual de procedimientos es una herramienta que tiene como propdsito determinar una
secuencia de pasos, reglas, politicas y responsables de las actividades desempefiadas en la
organizacion. Para el desarrollo del manual de procedimientos del subproceso de pedido y
recepcion de repuestos se procedid a definir los componentes que conforman el manual de acuerdo
con el documento denominado ¢Qué es y como hacer un manual de procedimientos? De la
consultaria Softgrade disponible en las referencias bibliograficas del presente documento.

La estructura del documento y componentes previamente mencionados se muestran en el

apéndice 26 y explican continuacion:

6.3.2.1 Informacion general: Para el desarrollo de este componente en primer lugar se

establecieron el objetivo, responsables, alcance y definiciones del manual de procedimientos:
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Objetivo: Identificar y establecer los parametros y las actividades derivadas del subproceso de
pedido y recepcidn de repuestos necesarios para la operacion normal del taller de servicios.

Responsables: Mecanicos, jefe de taller, Auxiliar de jefe de taller, asesor comercial de almacén,
domiciliario del taller de servicios.

Alcance: Este procedimiento esta dirigido a los funcionarios que participan en el subproceso

de pedido y recepcion de repuestos del taller de servicios de Todo Camperos Ltda.

6.3.2.2 Condiciones generales: Dentro del proceso de gestién de mantenimiento y reparacion
del taller de servicios de Todo Camperos Ltda., se encuentra el subproceso de pedido y recepcion
de repuestos el cual forma una parte crucial dentro de la ejecucion del servicio. Dicho subproceso
es el encargado de gestionar los insumos, materiales y repuestos necesarios para el funcionamiento
del taller y para la reparacion de los vehiculos.

Para la ejecucidn apropiada del proceso es necesaria la participacion de diferentes miembros de
la organizacion. En primer lugar, actia el mecanico quien identifica las falencias, dafios e
irregularidades que presenta el vehiculo y determina los repuestos e insumos necesarios en la
reparacion.

Posteriormente el auxiliar de jefe de taller o el jefe de taller en su defecto es quien lista los
diferentes repuestos necesarios, determina los proveedores y realiza la respectiva cotizacion. Una
vez se aprueba el pedido de repuestos por parte del cliente se confirma el pedido y se solicita al
domiciliario del taller que haga el respectivo pago y traslado del repuesto. El jefe de taller junto al
mecanico realiza la verificacion del repuesto y en caso de que no sea el adecuado se procede a

hacer la devolucion y el pedido de otro repuesto. Adicionalmente para los repuestos que son
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solicitados con frecuencia se realiza un respectivo estudio y solicitud para que el comité de control

interno apruebe su manejo en el almacén del taller.

6.3.2.3 Definicion de la actividad solicitud de requerimiento de repuestos e insumos:

Objetivo: Determinar y listar los repuestos e insumos necesarios para la reparacion del
vehiculo.

Responsables: Mecanico asignado, jefe de taller y/o auxiliar de jefe de taller.

Descripcion: EI mecéanico asignado realiza el respectivo diagndstico al vehiculo y procede a
identificar los repuestos necesarios para la reparacion del automotor. Una vez son identificados se
comunica al jefe de taller o su auxiliar la lista de requerimientos. Posteriormente el jefe de taller o
su auxiliar proceden a registrar la informacion en el formato de requerimientos del servicio y
solicitud de repuestos en el campo denominado requerimientos del servicio en donde se registrara
la descripcion, cantidad de unidades y mecanico que solicita el repuesto. El formato anteriormente

mencionado se muestra en la figura 35.
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Figura 35. Componente requerimientos del servicio del formato de requerimientos del servicio y

solicitud de repuestos.

REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO
EN ESTE ESPACIO ESCRIBA LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE - DIAGNGSTICO

OBSERVACIONES: FECHA ESTIMADA DE ENTREGA DE VEHICULO
DIA MES | ARO
HORA ESTIMADA
DE ENTREGA:
CANTIDAD DESCRIPCION MECANICO PRECIO [ VoBo iefe de Taller

BB @ [@ [0 [@ @ [@ [@ o [ [&

6.3.2.4 Definicién de la actividad verificacion y solicitud de repuestos

Objetivo: Verificar la disponibilidad de repuestos, ejecutar la cotizacion y solicitar a
aprobacién del cliente.

Responsables: jefe de taller, auxiliar de jefe de taller, vendedor de almacén.

Descripcion: Inmediatamente se realiza la lista de requerimientos se procede a identificar la
disponibilidad del repuesto solicitado en el almacén de ventas al por mayor y al detal de Todo
Camperos Ltda. En caso de que el repuesto no se encuentre disponible se procede a realizar una
busqueda en medios digitales y Ilamadas del proveedor que disponga del elemento y se cotiza su
valor en el campo correspondiente en el formato de requerimiento y solicitud de repuestos. Se
estima su tiempo de llegada de acuerdo con los registros del documento denominado registro de
repuestos disponible en los dispositivos del taller de servicios.

Al finalizar la cotizacion de los repuestos e insumos se comunica al cliente el detallado de la
cotizacion y se da la espera por la confirmacion del propietario o conductor. De manera posterior

a la aprobacion del cliente se procede a confirmar el pedido al proveedor.
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6.3.2.5 Definicion de la actividad traslado de repuestos y facturas de punto de partida a

instalaciones del taller

Objetivo: Asegurar el pago y traslado del repuesto e insumo con su correspondiente factura del
proveedor al taller de servicios de forma eficiente.

Responsables: jefe de taller, auxiliar de jefe de taller, vendedor de almacén, domiciliario.

Descripcion: | jefe de taller o auxiliar de jefe de taller proceden a realizar la solicitud de traslado
de repuestos al domiciliario del taller de servicios y de forma inmediata registrar la descripcion del
elemento, proveedor, fecha y hora de solicitud en el aplicativo movil taller. EI domiciliario procede
a dirigirse a los diferentes puntos de entrega y a recibir los repuestos junto a su respectiva factura
como soporte para el departamento de contabilidad y finanzas. Una vez recibidos los elementos se

procede a dirigirse al taller de servicios para la entrega al jefe de taller,

6.3.2.6 Definicion de la actividad verificacidn y entrega de repuesto.

Objetivo: Verificar que el repuesto entregado sea el adecuado para la reparacion.

Responsables: jefe de taller, auxiliar de jefe de taller, mecénico asignado.

Descripcion: EI mecanico asignado a la reparacion del vehiculo junto al jefe de taller procede
a verificar que el repuesto entregado sea el adecuado. En caso de que sea el conveniente el jefe de
taller procede a registrar la hora de recepcion en el aplicativo movil del taller de servicios y
posteriormente a registrar el repuesto dentro de la mano de obra a facturar en el formato de

requerimientos y solicitud de repuestos.
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En caso de que el repuesto no sea el acertado se procede a realizar la devolucion y busqueda de
otro elemento que cumpla con las condiciones necesarias para ejecutar de manera adecuada la

reparacion del vehiculo.

6.3.2.7 Definicion de la actividad devolucién de pedidos.

Objetivo: Ejecutar la correspondiente devolucion de los elementos no acertados y realizar
nuevamente la busqueda de los repuestos correspondientes.

Responsables: jefe de taller y/o auxiliar de jefe de taller, domiciliario del taller de servicios.

Descripcion: El jefe de taller procede a modificar los formatos y datos correspondientes al
repuesto dado de baja. Posteriormente notifica al cliente y nuevamente realiza la basqueda del

elemento de acuerdo con lo especificado en verificacion y solicitud de repuestos.

6.3.2.8 Definicion de la actividad caracterizacion y almacenamiento de elementos y

repuestos de uso frecuente.

Objetivo: Identificar los elementos de uso recurrente y realizar la correspondiente solicitud al
comité de control interno para su ingreso al almacén del taller.

Responsables: Auxiliar de jefe de taller.

Descripcion: El auxiliar de jefe de taller lleva un registro de los repuestos e insumos solicitados
en el taller de servicios en el documento denominado control de repuestos. De manera previa a la
reunion periodica del comité de control interno evalGa los repuestos solicitados con mayor

frecuencia, los lista y realiza la solicitud al comité quien determina la viabilidad de la peticion.
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6.3.2.9 Definicion del diagrama de flujo del subproceso: A continuacion, se presenta un
fragmento del diagrama de flujo disefiado para el subproceso de pedido y recepcion de repuestos
de Todo Camperos Ltda. El documento se encuentra completo en el Apéndice 27 del presente

documento.

Figura 36. Fragmento del diagrama de flujo disefiado para el manual de procedimientos del

subproceso de pedido y recepcion de repuestos.
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6.3.3 Fase de Capacitacion

El programa de capacitacion del manual de procedimientos para el pedido y recepcion de repuestos

e insumos en el taller de servicios de Todo Camperos Ltda. Estuvo constituido por 2 etapas:
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Etapa 1. Programacion de reuniones para la capacitacion del personal: Junto a los
administradores del taller de servicios se programo una serie de reuniones con el objeto de impartir
las correspondientes capacitaciones.

Etapa 2. Exposicion del manual de procedimientos: Como apoyo para la presentacion de la
metodologia se generé material visual a través de diapositivas las cuales fueron expuestas a los

miembros de la organizacion.

6.3.4 Fase de implementacion

6.3.4.1 Implementacion del manual de procedimientos para el pedido y recepcion de
repuestos: Para la implementacion del manual de procedimientos se procedié a ejecutar el
conjunto de actividades y modificaciones realizadas al subproceso de pedido y recepcion de
repuestos. Los miembros involucrados hicieron uso de los diferentes formatos y herramientas
informéticas descritas con anterioridad. De igual manera asumieron sus actividades y
responsabilidades. Adicionalmente se ejecutd el correspondiente acompafiamiento para resolver
los problemas y dudas de los colaboradores y asi mismo realizar los cambios necesarios para el

perfeccionamiento del subproceso.
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6.3.5 Fase de seguimiento

6.3.5.1 Evaluacion de indicadores

v' Cumplimiento de los tiempos estimados de entrega de insumos y repuestos (CEIR).

a. Descripcion: Determinar el porcentaje de cumplimiento en los tiempos estipulados de
entrega de los insumos y/o repuestos provenientes del almacén para la reparacion de vehiculos.

b. Calculo: Para el céalculo de este indicador se toma el nimero total de pedidos de insumos y
repuestos solicitados al almacén de Todo Camperos Ltda. en un periodo de tiempo., dicho nimero
se resta con el numero total de casos en los que no se dio cumplimiento del tiempo estimado de
entrega y el resultado de esta diferencia se divide en el nimero total de pedidos de insumos y
repuestos solicitados al almacén de Todo Camperos Ltda. en un periodo de tiempo. En la ecuacion

se puede apreciar la férmula para el céalculo del indicador.

NUM TOTAL DE PEDIDOS — NUM DE INCUMPLIMIENTOS

CEIR = >
NUM TOTAL DE PEDIDOS

c. Resultados obtenidos: En la tabla 16 y en el apéndice 28 se muestran los resultados
obtenidos en las diferentes areas del taller de servicios con referencia al indicador CEIR
Adicionalmente en la figura 37 se muestra el comportamiento del indicador en el proceso en el

transcurso del tiempo.
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Tabla 16.

Resultados obtenidos del indicador CEIR en el area del taller de servicios.

Fecha. NUmero de pedidos  Numero de incumplimientos en las Indicador
realizado. fechas estipuladas de entrega. CEIR
28/11/2019 - 02/11/2019 48 32 33,33%
04/11/2020 - 09/11/2019 45 28 37,78%
11/11/2019 - 16/11/2019 44 29 34,09%
18/11/2019 - 23/11/2019 42 26 38,10%
25/11/2019 — 30/11/2019 48 30 37,50%
02/12/2019 - 07/12/2019 50 31 38,00%
09/12/2020 - 14/12/2019 41 23 43,90%
16/12/2019 - 21/09/2019 48 26 45,83%
23/12/2019 — 28/12/2019 43 23 46,51%
30/12/2019 - 04/01/2020 51 25 50,98%
06/01/2020 - 11/01/2020 41 17 58,54%
13/01/2020 - 18/01/2020 54 18 66,67%
20/01/2020 — 25/01/2020 41 13 68,29%
27/01/2020 - 01/02/2020 42 13 69,05%
03/02/2020 - 08/02/2020 37 12 67,57%

10/02/2020 - 15/02/2020 48 15 68,75%




MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL TALLER DE SERVICIOS TCL | 127

Figura 37. Gréafica del comportamiento del indicador CEIR.
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mm Nomero de pedidos realizado.
s Numero de cumplimientos en las fechas estipuladas de entrega.

Indicador CEIR

d. Conclusiones: Al evaluar el comportamiento del indicador entre los meses de noviembre y
diciembre se evidencia un aumento significativo con la aplicacion de los mecanismos de control
interno sin embargo se presenta una mayor reduccion en los meses de enero y febrero con la
aplicacion del manual de procedimientos para el subproceso de pedido y recepcion de repuestos

disminuyendo cerca de 30 puntos porcentuales.

6.4 Implementacion de la Propuesta 4

Disefio e implementacion de la metodologia de las 5°s en el area de mantenimiento y reparacion

del taller de servicios de todo camperos Ltda.
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6.4.1 Fase de introduccion

Para la fase de introducciéon se procedid en primer lugar a la recoleccion de informacion
relacionada a la metodologia y su aplicacion en diferentes organizaciones, mas adelante se
definieron los responsables y los objetivos de la aplicacion de la metodologia en el taller de
servicios. Posteriormente se definieron los involucrados en cada area, asi como el cronograma de
trabajo y los indicadores bajo los cuales se midieron los resultados de la aplicacion de las 5°s en el

taller.

6.4.1.1 Recoleccion de informacion: En la recoleccion de informacion se recurrio a diversos
recursos bibliogréaficos disponibles en medios electronicos los cuales permitieron definir una serie
de pasos a seguir al momento de implementar la metodologia en el taller de servicios de todo
camperos Ltda. Cabe resaltar la informacion suministrada por el documento “Aplicacion de la
metodologia Lean Manufacturing.

5S en una empresa de reparacion de motores eléctricos para la mejora del trabajo” del autor
Raul Vazquez Garrido como proyecto de fin de la carrera de ingenieria industrial de la Universidad
de Sevilla en el afio 2017 el cual describe la aplicacion de la metodologia de las 5S a una empresa
familiar de rebobinado y reparacion de motores eléctricos llevando a cabo una auditoria y
posteriormente un conjunto de acciones preventivas y correctivas y que obtuvo como resultado
una importante mejora en la eficiencia de los procesos de la organizacion. Este y los demas
recursos bibliograficos tomados como referencia para la aplicacion de la metodologia de las 5S y
para la creacion del programa de capacitacién se encuentran disponibles en la bibliografia del

presente documento.
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6.4.1.2 Definicion de responsabilidades: Una vez se recolecto informacion en diversas fuentes
bibliograficas se procedié a comunicar a los directivos de la organizacion la propuesta de
implementacion de la metodologia planteando una serie de actividades a realizar y los responsables
de cada una de las fases de aplicacion. Dicha informacion se encuentra disponible en la tabla 9 del
planteamiento del plan de mejoramiento del presente documento. Inmediatamente después del aval
por parte de los directivos de la organizacion se determind que el responsable de la supervision,
asesoria y direccion de la implementacion de la metodologia seria el estudiante y autor del presente
proyecto de grado. Por parte de la organizacion contaria con la colaboracion del subgerente y del
jefe de taller en la planeacion, organizacion, direccion y control de todos los aspectos relevantes a
la metodologia y por su parte los miembros de la organizacion serian responsables de cumplir con

las indicaciones impartidas por responsables previamente mencionados.

6.4.1.3 Definicion de objetivos de implementacion de la metodologia.

v' Desarrollar un programa de capacitacion en materia de la metodologia de las 5°s.

v' Desarrollar un cronograma de trabajo para la implementacion de la metodologia.

v' Plantear e instaurar un sistema de indicadores que permitan el seguimiento y medicion de la
eficacia de la aplicacion de la metodologia en el taller de servicios.

v Implementar la metodologia en las areas de trabajo del taller de servicios de Todo Camperos

Limitada.
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Lo anteriormente mencionado en pro de:

e Liberar espacios en el area de trabajo del taller de servicios, reduciendo los espacios
improductivos.

e Detectar elementos defectuosos y obsoletos que pueden obstaculizar el flujo normal de las
actividades.

e Disminuir los movimientos necesarios en la operacion de los trabajadores durante la jornada.

e Facilitar la busqueda y visualizacion de los objetos necesarios en la ejecucion de las
actividades.

e Crear condiciones de seguridad, motivacion y eficiencia en el taller de servicios.

e Mejorary mantener las condiciones de organizacion, orden y limpieza en las areas de trabajo.

6.4.1.4 Definicién de indicadores

Indicadores de productividad:

v' Espacio libre disponible en el area de trabajo.

Tabla 17.

Ficha técnica del indicador Espacio libre disponible en el area de trabajo.

Ficha técnica

Nombre del indicador Espacio libre disponible en el area de trabajo

Determinar el espacio libre en las areas de trabajo disponible para el flujo del

Objetivo personal.
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Tabla 17. (Continuacion)

Ficha técnica

Calculo (Formula)

Meta

Responsable
Frecuencia de calculo
Frecuencia de analisis

Unidad de medida

(Area total — area ocupada) / Area total.

Mantener el porcentaje de espacio libre disponible de la primera semana una vez
aplicada la metodologia en cada subarea.

Practicante / Auxiliar de jefe de taller.
Cada tres dias.
Mensual.

Metros.

v" Interrupciones en el flujo del proceso por elementos mal ubicados.

Tabla 18.

Ficha técnica indicador Interrupciones en el flujo del proceso por elementos.

Ficha técnica

Nombre del indicador

Objetivo

Objetivo

Calculo (Formula)

Meta

Interrupciones en el flujo del proceso por elementos mal ubicados.

Determinar el nimero de casos (vehiculos atendidos) en que se presentan
interrupciones en el flujo del proceso por los siguientes eventos:

-El operador se ve obligado a detener su labor para mover elementos que

interrumpen el flujo de sus actividades.

-El operador se ve obligado a buscar un elemento que se encuentra fuera de su

sitio asignado.

> numero Vehiculos en los que se presentd uno o més de los eventos de

interrupcion de flujo / total de vehiculos atendidos en la semana.

Reducir el porcentaje del 74% en un 40%.
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Tabla 18. (Continuacion)

Ficha técnica

Responsable Practicante / Auxiliar de jefe de taller.
Frecuencia de calculo Cada vez que se atiende un vehiculo en el area de trabajo.
Mensual.

Frecuencia de analisis

Unidad de medida Unidades.

Indicadores inherentes a la metodologia.

v’ Porcentaje de aplicacidn de la metodologia en las areas de trabajo.
Basados en la informacion obtenida etapa del diagnostico del presente documento se realizé
una posterior evaluacion de la metodologia de las 5°s aplicando nuevamente la lista de chequeo

para determinar el impacto en los cinco aspectos relacionados a la metodologia.

6.4.1.5 Definicion de involucrados por area: Para la implementacion de la metodologia se
asignaron areas a miembros del taller de servicios de acuerdo con las diferentes especialidades de
los técnicos junto a la frecuencia con la que hacen uso de dichos espacios. Los responsables se
encargan de la supervisién ademas de hacerse participes y colaboradores en la implementacion de
la metodologia en el area asignada. Las areas y los responsables se muestran a en el apéndice 29

del presente documento.

6.4.1.6 Definicion del cronograma de trabajo: Posterior a la asignacion de los involucrados
por area se procedio a elaborar un cronograma de trabajo bajo el cual se establecieron los tiempos

para la ejecucion de las actividades de la aplicacién de la metodologia de las 5°s. En la figura 38
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se presenta un fragmento del cronograma de trabajo el cual se encuentra completo el Apéndice 30

del presente documento.

Figura 38. Fragmento del cronograma de trabajo para la implementacion de la metodologia 5°s.

Semana 1l Semana 2 Semana 3
Dia 1/2(3|/4|5/6|7(8|9|10|11/12|13|14|15|16|17|18

Recoleccion de informacion.
Definicion de las responsabilidades.

Fase de Definicion de los objetivos de la metodologia.
introduccion. |Definicion de involucrados por area.
Definicion de cronograma de trabajo.

Definicion de indicadores.

Capacitacion y difusion

Planteamiento de programa de capacitacién
Reuniones con el personal

Implementacion de la metodologia en las subareas
Implementacién de la metodologia en el drea 1
Implementacién de la metodologia en el area 2
Implementacién de la metodologia en el area 3
Implementacion de la metodologia en el drea 4

Fase de
capacitacion

6.4.2 Fase de capacitacion

6.4.2.1 Planteamiento de programa de capacitacion: El programa de capacitacion de la
metodologia de las 5°s en el taller de servicios de Todo Camperos Ltda. Estuvo constituido por 3
etapas:

Etapa 1. Elaboracion del Manual de implementacion de las 5°s: En esta etapa se elabord un
documento como referente e instructivo en relacion con la metodologia y su implementacién el
cual permanece a disposicion de los miembros de la organizacion para resolver inquietudes y como
apoyo para la toma de decisiones referentes a la metodologia. EI manual de implementacion de las

5"s se encuentra disponible en el apéndice 31 del presente documento.
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Etapa 2. Elaboracion de Material visual y exposiciones de capacitacion: Como apoyo para
la presentacion de la metodologia se generd material visual a través de diapositivas las cuales
fueron expuestas a los miembros de la organizacion. EI material elaborado en esta etapa se
encuentra disponible en el apéndice 32 del presente documento.

Etapa 3. Programacion de reuniones para la capacitacion del personal: Junto a los
administradores del taller de servicios se programo una serie de reuniones con el objeto de impartir
las correspondientes capacitaciones y posteriormente en las reuniones programadas al final de cada
mes se destinaba tiempo para la socializacion sobre los avances en materia de la aplicacion de las
5°s. La programacion de las reuniones se encuentra disponible en el apéndice 33 del presente

documento.

6.4.2.2 Reuniones con el personal para dar instrucciones en materia de la metodologia: El
dia 02/12/2019 se dio lugar a la primera reunion con el personal del taller de servicios con el
objetivo de impartir la correspondiente capacitacion sobre la metodologia. En esta sesion se expuso
de manera general la definicidn, objetivos y principios referentes a la metodologia, asi como la
definicion, herramientas, ventajas y desventajas sobre cada una de las etapas que la conforman.
Adicionalmente se comunic6 a cada miembro de la organizacion el area asignada y la
correspondiente fecha de inicio de aplicacion de la metodologia.

Posteriormente y de acuerdo con la fecha de programacion de actividades se impartia una
segunda capacitacion a cada miembro encargado de las diferentes areas de trabajo explicando los

pasos a sequir para la aplicacion y mantenimiento de las 5°s.
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6.4.3 Fase de implementacion

6.4.3.1 Implementacion de la metodologia en cada una de las subareas.

6.4.3.1.1 Implementacion en el &rea de Latoneria y pintura: El area de latoneria y pintura esta
conformada por las subareas 4, 5, 6 y 7 del apéndice 29 Las cuales fueron asignadas al latonero
Ricardo Segundo y al pintor Ricardo fuentes junto a sus dos auxiliares Kevin Pefia y Omar
Lizarazo. El dia 09/12/2020 se inicié la labor en esta area explicando a los anteriormente

mencionados el procedimiento a ejecutar.

6.4.3.1.2 Implementacion de Seiri (Clasificacion u Organizacidn): En esta etapa se determina
la naturaleza de cada elemento. Identificando lo necesario de lo innecesario, separando lo que
realmente sirve de lo que no. Por lo cual en primera medida se extrajeron todos los elementos
disponibles en el area de trabajo listando aquellos que se clasificaron como necesarios o dafiado
atil y eliminando los catalogados como dafiado indtil, obsoleto y trasladando aquellos que no
correspondian a dicha area. En el apéndice 42 se muestra la evidencia fotografica de la extraccion
y clasificacion de los elementos del area de latoneria y pintura. En la figura 39 se presenta un
fragmento del formato de clasificacion de elementos de las 5°s el cual se encuentra disponible en

el Apéndice 34 del presente documento.
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Figura 39. Fragmento de formato de clasificacion de elementos en el area de latoneria.

FORMATO DE CLASIFICACION DE ELEMENTOS POR AREA
SERVICIO AUTOMOTRIZ TCL

Carrera 12# 20 -34 / TEL 6 71 97 97

AREA: Latoneria y pintura FECHA
EVALUADOR: Carlos Medina RESPONSABLES: Cérdoba, Ricardo Fuentes, Kevin Pefia, Omar L.
CLASIFICACION

cODIGO . - -
DESCRIPCION DANADO | DANADO OBJETO MAL
ELEMENTO
NECESARIO | | o INuTIL | OBSOLETO | = b0

101024 | PULIMENTOS X
101025 | PASOS DE PORCELANIZADO
101026 | CERAS

101027 | ESPUMA PARA ENCERAR
101028 | POMOS PARA PULIR
101029 | POMOS PARA PORCELANIZADO X
101030 | LANILLA DE MICROFIBRA X
101031 | GALON DE SHAMPOO
101032 | GALON DE SILICONA X
101033 | GALON DE GLICERINA X

A

>

6.4.3.1.3 Implementacion de Seiton (Ordenar): Una vez se clasificaron todos los elementos y
se ejecutd la adecuada disposicion final de aquellos elementos catalogados como no Utiles se
procedié a determinar la frecuencia de uso de los elementos de acuerdo con la informacion
suministrada por los operarios del area. Dicha clasificacion se hizo de acuerdo con el manual de
aplicacion de las 57s y se registro en el formato de frecuencia de uso de elementos disponible en
los apéndices del presente documento. En la figura 40 se puede observar un fragmento del formato

de clasificacion de elementos por frecuencia el cual se encuentra completo en el apéndice 35.
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Figura 40. Fragmento de formato de clasificacion de elementos por frecuencia

FORMATO DE CLASIFICACION DE ELEMENTOS POR FRECUENCIA

SERVICIO AUTOMOTRIZ TCL

Carrera 12# 20-34 [ TEL6 71 97 97

AREA: FECHA:
EVALUADOR: RESPONSABLES:
CLASIFICACION
. Lo usa
Lo utiliza Lo utiliza Lo d
cODIGO DESCRIPCION Lo utiliza varias todoslos | Lo utiliza utiliza ::‘ean:eszae'
ELEMENTO en todo dias, no todas
veces al unavez mes, una vez
momento . entodo | semanas
dia al mes cada dos
momento
meses
101024 PULIMENTOS X
101025 PASOS DE PORCELANIZADO X
101026 CERAS X
101027 ESPUMA PARA ENCERAR X
101028 POMOS PARA PULIR X
101029 POMOS PARA PORCELANIZADQO X
101030 LANILLA DE MICROFIBRA X
101031 GALON DE SHAMPQO X
101032 GALON DE SILICONA X
1n1n23 GATAN NF GHCFRINA ¥
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Posteriormente se procedio a adecuar los espacios teniendo en cuenta como primera medida el

permitir la circulacion adecuada de los operarios en el area de trabajo y posteriormente a ubicar

los elementos de acuerdo con su frecuencia de uso. Buscando disponer de un sitio adecuado para

cada elemento catalogado como necesario. A continuacion, en la figura 41 se presenta un plano de

la clasificacion y ubicacion de los elementos de acuerdo con su frecuencia de uso y las

caracteristicas inherentes a la operacion.
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Figura 41. Plano de clasificacion y ubicacion de los elementos en el area de latoneria.

365 cm
f 1
ISO cm 100 cm
I 1 I
COMPRESOR SECTOR 10.1
120 cm
CASILLEROS
RN RS SECTOR 10.3
ESTANTERIA DE
HERRAMIENTA
SECTOR 10.4
ST ALMACENAMIE
ALMACENAMIE B 820 cm
700 cm NTO DE

AUTOPARTES
CABINA DE AUTOPARTES

PINTURA

SECTOR 10.6

(PINTURAS)

60 cm 60 cm

6.4.3.1.4 Implementacion de Seiso (Limpieza): En esta etapa se busca integrar la limpieza
como parte del trabajo, apuntando a que el operario asuma la limpieza como una actividad de
mantenimiento auténomo y rutinario. Adicionalmente se apunta a eliminar las diferentes fuentes
de contaminacién y suciedad. Para lo cual en primera medida se estableci6 un horario de limpieza
para cada uno de los miembros del area de latoneria y pintura. Enfocando la limpieza a mantener
el area en el estado resultante de las dos etapas previas. El horario y pautas de limpieza del area de
latoneria y pintura se muestran en la figura 42 y se encuentran disponibles en el apéndice 36 del

presente documento.
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Figura 42. Horario de limpieza y mantenimiento elementos en el area de latoneria.

HORARIO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO DEL AREA

SERVICIO AUTOMOTRIZ TCL

Carrera 124 20 -34 / TEL 6 71 97 97

HORARIO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO DEL AREA

LABOR LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
BARRER EL AREA DE TRABAJO OMAR L. KEVIN P. RICARDO F. OMAR L. KEVIN P. RICARDO F.
TRAPEAR EL AREA DE TRABAJO OMAR L. KEVIN P. RICARDO F. OMAR L. KEVIN P. RICARDO F.
ORGANIZAR ELEMENTOS DE LA ESTANTERIA KEVIN P. RICARDO F. OMAR L. KEVIN P. RICARDO F. OMAR L.
LIMPIEZA DEL AREA DE LAVADO KEVIN P. RICARDO F. OMAR L. KEVIN P. RICARDO F. OMAR L.
LIMPIEZA DE LA CABINA DE PINTURA RICARDO F. 0 MAR L. KEVIN P. RICARDO F. O MAR L. KEVIN P.

PAUTAS DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO DE LAS 5°S

¥ Mantener las areas de circulacién y salidas libres de obstaculos
¥ El area de trabajo se limpiara periddicamente. Se eliminaran de manera rapida cualquier tipo de desperdicio resultante
de las labores esto incluye, grasa y sustancias peligrosas que puedan contaminar

¥ Informar a la direccion del taller en caso de cualquier anomalia en las condiciones de mantenimiento y limpieza del area

de trabajo.

¥ Ubicar los elementos del area de trabajo a la ubicacion asignada de acuerdo con ku codigo numérico y de color.

1139

Posteriormente se establecié el disefio de la denominada hoja de inspeccién de limpieza y

mantenimiento disponible en la figura 43 y en el apéndice 37 en la cual se establecian las pautas a

tener en cuenta para evaluar el grado de cumplimiento de la limpieza del area por parte de los

trabajadores y detectar posibles fuentes de suciedad para que de esta forma en la etapa posterior el

encargado de la inspeccidn realice la correspondiente auditoria.

Figura 43. Hoja de inspeccién de limpieza y mantenimiento del area.

[ ArEA:

[ FECHA:

| evaLuaDoR:

| REsPONSABLES:

PAUTAS DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO DE LAS 5°S

v Mantener las areas de circulacion y salidas libres de obstaculos
v El area de trabajo se limpiara periédicamente. Se eliminaran de manera rapida cualquier tipo de desperdicio resultante

de las labores esto incluye, grasa y sustancias peligrosas que puedan contaminar

v Informar a la direccion del taller en caso de cualquier anomalia en las condiciones de mantenimiento y limpieza del area

de trabajo.

v Ubicar los elementos del area de trabajo a la ubicacion asignada de acuerdo con su codigo numérico y de color.

En los siguientes aspectos marque “ok” cuando se de cumplimiento a la descripcién de lo contrario marque “No ok”

OK | NOOK

DESCRIPCION

Se mantienen libres de obstaculos las dreas de circulacion y salidas de emergencia.

Se realiza limpieza del 4rea de acuerdo con el horario establecido.

En la ejecucidn de las actividades se realiza una adecuada e inmediata eliminacién de residuos y sustancias peligrosas.

Los elementos se encuentran ubicados en los espacios asignados al finalizar las actividades
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6.4.3.1.5 Implementacion de estandarizacion (Seiketsu): Para esta etapa se procedio a
codificar y etiquetar de manera adecuada los elementos previamente clasificados y ordenados de
forma que a traves de cddigos numéricos y codigos de color el operario pudiera situar de manera
sencilla y rapida la ubicacion de cada elemento. El listado de elementos junto con su codificacion

se muestra en la figura 44 y en el apéndice 38 del presente documento.

Figura 44. Listado de ubicacion de elementos del area de latoneria y pintura.

PASQOS DE PORCELANIZADO
CERAS

ESPUMAS PARA ENCERAR
POMOS PARA PULIR

POMOS PARA PORCELANIZADO
LANILLA DE MICROFIBRA

LISTADO UBICACION DE ELEMENTOS AREA
10

Sector 10-1 (Casilleros)

GALON DE SHAMPOO
GALON DE SILICONA

GALON DE GLISERINA
GALON DE DESENGRASANTE

ATOMIZADOR SHAMPOO
ATOMIZADOR SILICONA
ATOMIZADOR DESENGRASANTE
EMBACE GLICERINA
RESTAURANTE DE PARTES NEGRAS
AMBIENTADOR

JABON EN POLVO

JABON EN BARRA
DESENGRASANTE INDUSTRIAL
BROCHA
CEPILLOS
TAPETES DE PAPEL

ROLLO DE SOLDADURA MIG
BORA

VARILLAS PARA SOLDAR
VARILLAS DE BRONCE
DISCOS DE PULIR
DISCOS DE CORTE

RESINA
CATALIZADOR

FIBRA DE VIDRIO

MASILLA DE FIBRA DE VIDRIO

PULIMENTOS

6.4.3.1.6 Implementacion de Shitsuke (Disciplina): En esta etapa se procedié a establecer
dentro del manual de funciones de los empleados la funcion de velar por el mantenimiento y
aplicacién de la metodologia de las 5°s en las diferentes areas de trabajo asignadas, adicionalmente
se expuso el resultado de aplicacion a todos los miembros de la organizacion y se premio a los

colaboradores de esta area a través de diferentes incentivos econdmicos. Ademas, se establecio a
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el auxiliar de jefe de taller como el encargado de supervisar el mantenimiento de la metodologia
programandose una visita a cada uno de los sitios de trabajo una vez cada mes, evaluar el
cumplimiento y mantenimiento de la metodologia y tomar las acciones correctivas necesarias. Las
modificaciones aplicadas al manual de funciones de los empleados y a las funciones del auxiliar

de jefe de taller se encuentra disponible en el apéndice 39 del presente documento.

Figura 45. Fragmento del manual de funciones de auxiliar de jefe de taller.

CARGO Auxiliar Jefe de Taller 6. Registrar la pregramacion de los servicios en el archivo de control de cilas teniende en cuenta
JEFE INMEDIATO Jefo do Taller incluir la informacion del cliente como lo s el nombre, celular y placa del vehiculo, asf como el
PERSONAL A CARGO |N/A v ¥ .

mecanico asignado.

7. Tomar las folografias de los repuestos nuevos y repuestos desmontados de los vehiculos de
PERFIL DEL CARGO

EDUCACION Bachiller en cualquier modalidad

todos los contralos. Gobemacion de Santander, Policia, Hospitales, Alcaldias, efc. También

tomar fotografias de la evidencia del proceso de reparacion.

EXPERIENCIA 6 mases en cargos iguales o similares 8 Ulevar el registro de programacion de los mecanicos para la posterior asignacion de los servicios

por parte del Jefe de Taller.

Actitud verbal, Actitud receptiva, Comunicacién, Orden, Servicio al cliente,

HABILIDADES trabaio en equipo, Responsabiidad, ética, liderazgo, manejo de la
informacion, puntualidad 9. Dapositar la mercancia quitada a los vehiculos da la Policia Nacional dentro de los costales y
FORMACION Cepacitacion en servicio al chents. marcar cada uno de los costales con la siguiente informacion entidad, vehiculo, placa, sigla,

Capacitacian en peligros y plan de emergencias.
- mecanico, contiene y fecha. Poslenormente ubicar los coslales en el drea de almacenamiento

de la chatarra de la Policia

10. Habilitar los dispensadores para el suministro de lubricantes y registrar la cantidad entregada

en al respactivo formato
OBJETIVO DEL CARGO gﬂlndlfir at:poytu a\_JEdIE Ide Taller p_ﬁlad el‘ cumpll[n_lenlg de \uf lequenlmlentus P
el cliente a través de la prestacion de los sarvicios de mantenimiento 1 Almacenamieﬂloy entraga de gasolma alos mecanicos que la requieran
FUNCIONES 12 Regisirar el inventario final del vehiculo y hacerlo firmar por el cliente para su entrega
1. Ubicar el vehiculo en la bahfa asignada por el Jefe de Taller. 13 Supervisar el mantenimiento de la aplicacion de la metodologia de las 5°s en el 4rea del laller
2. Registrar el inventario inicial del vehiculo a su ingreso al taller en el formato “Inventario y Estado da sarvicios, programando auditonias 1 vez por mes a cada area de acuardo con &l manual de
del Vehiculo®. aplicacion de las 5°s
3. Colocar forro al asiento del conductor, protector al volante y palanca de cambios, colocar papel RESPONSABILIDADES

1. Mantener actualizado el tablero de control
2. Custodiar las llaves de los vehiculos que estan en servicio de mantenimiento,
3. Reportar oportunamente al jefe inmediato si se encuentran diferencias entre el inventario inicial

en el piso de dérea de conductor

-

Diligenciar y asignar etiqueta con el numero de placa a la llave del vehiculo y clave del control y

depositaria en la caja maestra de llaves.
y final del vehiculo una ves lerminado el servicio de mantenimiento por parte de los mecanicos.

o

Tomar como minimo 11 fotografias al vehiculo como parte de |a evidencia de la siguients manera

. - 4. Verificar que los requisitos del cliente registrados en el formato “Requerimiento del Servicio y
Parte frontal del vehiculo con placa visible, parte inferior dalantera, parte lateral derecha e

. Solicitud de Repuesto” hayan sido atendidos en su totalidad
izquierda, parte trasera con placa visible, parte inferior del vehiculo trasera y delantera, motor,

- N N 5. Participar en |a reunion mensual (Primer Sabado del mes) con Jefe de Taller y Mecénicos.
baiil y tablero de control del vehiculo encendido. De ser requerido tomar fotos adicionales.

6. Cumplir el reglamento intemo de trabajo.

7. Mantener un adecuado ambiente |aboral

8. De mantener las condiciones adecuadas de orden y aseo de su area de frabajo.

A continuacion, en la figura 46 se muestra evidencia fotogréafica sobre los resultados obtenidos

con la aplicacién de la metodologia en el area de latoneria y pintura.
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Figura 46. Evidencia fotografica sobre los resultados en el area de latoneria.

6.4.4 Implementacion en el area del taller de servicios

La implementacion en las demas areas del taller de servicios se dio de acuerdo con el cronograma
disponible en los apéndices del presente documento siguiendo el mismo procedimiento expuesto
en el area de latoneria y pintura. Los formatos, listados, planos y evidencias correspondientes se
encuentran disponibles en los apéndices del presente documento. De igual forma los resultados de
la evaluacion de los indicadores se presentan en la fase 4 de la implementacion de la metodologia

delas 5’s.
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6.4.5 Fase de seguimiento

6.4.5.1 Evaluacion de indicadores.

6.4.5.1.1 Espacio libre disponible en el area de trabajo (ELD)

a. Descripcion: Este indicador se enfoca en determinar el espacio disponible para la
circulacion en el area de trabajo durante la ejecucion de las actividades.

b. Calculo: Para el calculo del este indicador se toma el area total del espacio de trabajo.
Posteriormente se determina el area que ocupan los diferentes objetos, incluyendo necesarios, mal
ubicados e innecesarios. Finalmente se divide la diferencia del area total y el rea ocupada sobre

el area total. En la siguiente ecuacion se puede apreciar la formula para el calculo del indicador.

B AREATOTAL — AREA OCUPADA
B AREA TOTAL

c. Resultados obtenidos: En el apéndice 40 se muestra los resultados obtenidos en las
diferentes areas del taller de servicios con referencia al indicador ELD. Adicionalmente en la figura

47 se muestra el comportamiento del indicador en el area de trabajo en el transcurso del tiempo.
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Figura 47. Indicador ELD en el transcurso de la aplicacion de la metodologia 5°s.

INDICADOR ELD EN EL TRANSCURSO DE LA
APLICACION DE LA METODOLOGIA5’S
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d. Conclusiones: Si se observa la figura 47 se puede determinar un comportamiento constante
del indicador en cada una de las areas de trabajo hasta el momento en que se aplicé la metodologia
y se obtuvo un aumento significativo para cada sector. Por ejemplo, el Sector 2 de manera previa
al 12 de noviembre presentaba un ELD cercano al 45%. Una vez se aplicé la metodologia aumento
a cerca del 62% y se mantuvo constante con el paso del tiempo. Lo cual se puede explicar por el

esfuerzo de las directivas del taller por mantener el resultado obtenido con la aplicacion de las 5°s.

6.4.5.1.2 Interrupciones en el flujo del proceso por elementos mal ubicados (IFPE)

a. Descripcion: Este indicador se enfoca en determinar el nimero de casos en que se presentan

retrasos en el flujo del proceso por elementos mal ubicados.
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b. Calculo: Para el célculo de este indicador se ejecuta una recopilacion de informacion de la
misma forma que en la etapa de diagndstico para determinar el nimero de casos en que se
presentan este tipo de interrupciones. Una vez se determina el nimero de casos presentes en la
semana se divide este numero en el total de vehiculos atendidos por semana.

c. Resultados obtenidos: En la tabla 19 y en la figura 48 se muestran los resultados de la

medicion de indicador entre el 5 de noviembre del 2019 y el 5 de febrero del 2020.

Tabla 19.

Resultados de la medicion del indicador IFPE en los meses entre noviembre y febrero.

Semana Numero de NUmero de vehiculos atendidos IFPE
casos

Semana entre el 4 y 9 de noviembre 39 57 0,69863014
Semana entre el 11 y 16 de noviembre 38 68 0,56666667
Semana entre el 18 y 22 de noviembre 26 54 0,49230769
Semana entre el 25 y 29 de noviembre 27 60 0,46551724
Semana entre el 2'y 7 de diciembre 30 65 0,46153846
Semana entre el 9y 14 de diciembre 24 57 0,41935484
Semana entre el 16 y 21 de diciembre 25 68 0,36538462
Semana entre el 23 y 28 de diciembre 23 54 0,43055556
Semana entre el 13 y 18 de enero 26 68 0,38888889
Semana entre el 20 y 25 de enero 20 54 0,37142857
Semana entre el 27 y 31 de enero 24 65 0,375

Semana entre el 3y 8 de febrero 22 57 0,39534884
Semana entre el 10 y 15 de febrero 24 68 0,35714286
Semana entre el 17 y 22 de febrero 20 57 0,35416667

Semana entre el 24 y 29 de febrero 19 63 0,3015873
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Figura 48. Indicador IFPE en el transcurso de la aplicacién de la metodologia 5’s.
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d. Conclusiones: Se puede concluir que el indicador IFPE presento una reduccion con el
transcurso de la aplicacion de la metodologia de las 5°s lo cual se traduce en una disminucion de
los casos en los que se presentaban retrasos por elementos mal ubicados o fuera de su ubicacion

asignada.

6.4.5.1.3 Evaluacion de la metodologia de las 57s en el taller de servicios.

a. Descripcion y célculo: De igual manera que en la etapa de diagnostico del presente

documento se procedio aplicar la lista de chequeo de la metodologia a los miembros de la

organizacion con el fin de determinar las condiciones de trabajo referente a la organizacion y
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limpieza en cada area del taller después de la aplicacion de la metodologia. Las listas de chequeo

aplicadas se encuentran disponibles en el apéndice 41 del presente documento.

b. Resultados obtenidos: En la tabla 20 se presentan los resultados obtenidos.

Tabla 20.

Nivel de cumplimiento de la metodologia de las 5’s en las dreas de trabajo del taller de servicios.

%Shitsuke

) % Seiri %Seiton %Seiso %Seiketsu
Area de trabajo C
(Clasificacion) (Ordenar) (Limpiar)  (Estandarizar) (Disciplina)
0 | o] | 0 | o] | 0 l
Alineacion 88%  88%% 80% 92% 88% 88%  85%  95% 90% 85%
Balanceo y Montaje 96% 96%  92%  84%  92% 84%  85%  90% 85% 85%
Recepcion 92% 92%  84%  92%  96% 84%  80%  95% 95% 9%
Frenos y Suspension 92% 92%  92%  92%  92% 80%  80%  75% 85% 85%
Transmision 92% 88%  84%  96% 84% 88%  90%  80% 85% 85%
Electricidad 93% 96%  88% 88%  92% 88%  95%  90% 95% 90%
Mecanica General 96% 92%  92% 96% 88% 88%  80%  85% 85% 80%
Cambio de Aceite 88% 92%  92% 88%  92%  92%  95%  95% 90% 85%
Pintura 96% 92%  96%  96%  92%  96%  95%  90% 90% 95%
Latoneria 96% 92%  96% 96%  92% 96%  95%  90% 90% 95%
Facturacion 92% 92%  84%  92%  96% 84%  80%  95% 95% 95%
Promedio 93%  92% 89% 92% 91% 88%  87% 89% 90% 89%
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c. Conclusiones: Al comparar los resultados obtenidos del nivel de cumplimiento de la
metodologia antes y después de la aplicacion de las 5°s en el taller de servicios se puede apreciar
una importante mejora en todos los sectores del taller de servicios en los 5 pilares de la
metodologia. En materia de clasificacion la perspectiva de los miembros de la organizacion mejoré
en cerca de un 36% lo cual coincide con la perspectiva del evaluador con un 35% de mejora. En
materia de Orden (Seiton) se puede apreciar una mejora cercana al 30% junto a un 20% en materia
de limpieza, y un 25% en materia de estandarizacion y disciplina. En la figura 49 se puede apreciar
graficamente el cambio de los niveles de cumplimiento antes y después de la aplicacion de la

metodologia.

Figura 49. Perspectiva del nivel de cumplimiento de las 5°s para el evaluador y empleados

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LAS 5°S
(PERSPECTIVA EVALUADOR)

100% 92% 92% - 89% 89%

0
80% 56% o
60% 56% 58% 59% 60%
(]
40%
20%
0%
SEIRI SEITON SEISO SEIKETSU  SHITSUKE

mANTES m DESPUES
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7. Conclusiones
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e Se realizo un diagndstico que permitio evidenciar falencias en la planeacion, control interno,

gestion e inventarios y metodologia de las 5°s en la organizacion. Lo anterior se traduce en un

elevado nivel de incumplimiento en los tiempos estipulados de entrega del vehiculo cercano al

69%.

e Con el disefio e implementacion del manual de control interno y de una herramienta

ofimatica para la gestion de control se logré un incremento del 30% en el nivel de cumplimiento

en los tiempos estipulados de entrega junto a un aumento cercano a los 20 puntos porcentuales del

nivel e informacion recolectada del proceso pasando del 64% al 86% y un crecimiento en la

valoracién de la implementacién de los mecanismos de control interno por parte de los miembros

del 40% al 88%.
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e Mediante el disefio e implementacion del manual de procedimientos se obtuvo una reduccion
del 30% en el nivel de retrasos con el pedido y recepcion de los repuestos e insumos necesarios
para la ejecucion del servicio.

e A través de la implementacion de la metodologia de las 5°s se logr6 un aumento del 60% en
el espacio libre disponible para el flujo de las actividades junto a la disminucion de las
interrupciones del proceso por elementos obsoletos o fuera de su ubicacion asignada y un
incremento en la valoracion de los miembros de la organizacion al nivel de cumplimiento de la
metodologia del 27,5%.

e Con el desarrollo del proyecto se afianzaron y fortalecieron el conjunto de conocimientos
adquiridos durante el proceso de formacion académica, ejecutando en un contexto real la
identificacion de falencias en produccion junto al planteamiento y medicién de propuestas de
mejora para reducir o eliminar las problematicas que repercuten en los objetivos de una

organizacion; lo cual servira en el ejercicio profesional como ingeniero industrial.

8. Recomendaciones

e Se recomienda la implementacion de un sistema de costeo para la organizacion mediante la
cual se fortalezca y defina los costos derivados del servicio.
e En materia de gestion de talento humano se recomienda el fortalecimiento de las condiciones

del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.
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