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Resumen

La empresa objeto de estudio es un Taller Concasibrmjue atiende las reparaciones de vehiculosadia t
marca en el pais en el area de carroceria y piatur

El taller no contaba con un plan de control opemwl que le permita monitorear sus actividadesferdan
estandarizado sus procesos originando tiempos ddyucidn largos y por consiguiente generacion ddamos
de los clientes. Por tal motivo, el objetivo deésente trabajo fue mejorar el desempefio del Taflediante el
disefio e implementacion de un Sistema de Contref@@nal (SCO) basado en Balanced Scorecard (BSC).

Para el desarrollo del siguiente trabajo se realeldiagndéstico actual del taller, se procedié adfiar el SCO,
se establecié la planificacién estratégica, losetivps estratégicos y sus respectivos indicadawdsero de
control y graficas de tendencia. Luego se desarol las Iniciativas Estratégicas 5S’s y documedtaaie
procesos, alineadas a los objetivos estratégicdsTd#er. Finalmente se establecié el monitoreouditoria al
SCO, se analizaron los resultados obtenidos y akzezon las conclusiones y recomendaciones.

Con la implementacion se logré aumentar la prodiudtd y el nivel de atencion del Taller en 5 y Gijos
porcentuales respectivamente obteniendo un megiciepmamiento en el mercado.

Palabras Claves:Sistema de Control Operacional, Cuadro de Mandedrdl, Tablero de control, Indicadores,
5S’s, Documentacion de Procesos.

Abstract

The company under study is a Dealer serving Workstedicle repairs all brands in the country in tfeld
of bodywork and paint.

The workshopdid not have an operational managemeptan that allows monitoring  their
activities, had not standardized its processesicausng production time and therefore generatetcoeer
complaints. Therefore, the objective of this workswio improve the performance of the workshop thihothe
design and implementation of an Operational Con8gstem (OCS) based on Balanced Scorecard (BSC).

To develop the work was carried out following therent diagnosis of the workshop, we proceededetigh
the SCO was established strategic planning, stiatempjectives and their indicators, control paneldatrend
charts. Then he developed the Strategic Initiath&'sy documentation of processes, aligned to thategic
objectives of the workshop. Finally, set the maimtp and auditto the SCO, we analyzed the resuitsthe
conclusions and recommendations made.

With the implementation is able to increase proilitgt and the level of attention of the Workshop5oand
6 percentage points respectively to obtain a begttsition in the market.

Keywords: Operational Control System, Balanced = Scorecard,t@bn panel, Indicators,  5S, Process
Documentation.



1.Introduccién empresa integran los valores de sus miembros ygle s
dirigentes.

En un mercado tan competitivo y dindmico como es
el sector de reparacién de carrocerias, es imgertan 2.3. Balanced scorecard (BSC) o Cuadro de
para las organizaciones contar con factores que lognando integral
diferencien de la competencia, para esto deben
estructurar sistemas de control operacional que les El Balanced Scorecard o llamado también Cuadro
permitan optimizar y supervisar sus procesos, don ede Mando Integral es una herramienta que permite
fin de ofrecer a sus clientes productos de altialadly traducir la estrategia corporativa en una serie de
mejor servicio, respondiendo a sus necesidades. objetivos organizacionales, y estos a su vez en

La solucién a la problematica antes mencionada esobjetivos especificos que son controlados por medio
el Balanced Scorecard, esta es una herramienta dde indicadores financieros y no financieros.
ejecucibn estratégica, la cual transforma los olst EI CMI proporciona una estructura de
planteados por la alta direccibn en la etapa decomunicacion de la mision y estrategia implantada,
formulacién en metas alcanzadas, a su vez permitdambién proporciona los elementos importantes del
desplegar los objetivos de la organizacion en blggt  éxito o fracaso de la estrategia, y ademas invaletr
departamentales que son supervisados por medio deonocimiento y capacidades de todo el personal para
tableros de control con indicadores propios poracad poder alcanzar las metas planteadas de los olgetivo
departamento.

Estos indicadores son claves y mediante el
monitoreo de los mismos se alcanza la meta plaatead
en cada objetivo. Los objetivos planteados son
analizados desde cuatro perspectivas: Financiero,
Cliente, Procesos , y Desarrollo Humano vy
Tecnolégico, y permiten enfocar el rumbo de la
empresa hacia toda la organizacion.

Para conseguir las metas planteadas en cada
objetivo la empresa debe establecer e implementar
iniciativas estratégicas de mayor impacto en el
desarrollo del sistema que permitan eliminar las
deficiencias de la organizacién y proveer los casbi
para alcanzar las metas de los objetivos plantepdos Figura 1. Ajuste del BSC a la estrategia
por tanto la visién del negocio.

ESTRATEGIA

Dichos objetivos e indicadores son planteados a

2. Marco tedrico partir de cuatro perspectivas equilibradas:
* Finanzas
2.1. Sistema de control de gestién * Clientes
* Procesos internos
Los Sistemas de Control de Gestion son un * Formacion y crecimiento.
conjunto de actividades cuya finalidad es incidir e Los objetivos estratégicos son aquellos que

todos los miembros de una organizacién para quetransforman la estrategia de la organizacién en
implementen estrategias de acorde a las estratégias acciones especificas para la empresa, dichas ascion

la organizacion. describen el alcance de la organizacion a mediano y
largo plazo.
2.2. Enfoque estratégico El mapa estratégico permite vincular los objetiyos

la estrategia organizacional con los objetivos e

FODA es una herramienta que permite identificar el indicadores de las perspectivas, logrando evidencia
entorno de la organizacion, mediante el andlisitagle ~ cuales son los efectos de las mismas en la corieacuc
Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas. de 10 objetivos organizacionales.

La mision de la empresa, define el tipo de negocio ~ El tablero de control es una matriz que integrasod
de la organizacién y el motivo por el cual existe | los indicadores de los objetivos estratégicos phats

misma. en cada uno de las perspectivas, junto con sussmeta

La vision de una empresa indica hacia donde quierdP@ra poder analizar los resultados obtenidos en la
dirigirse 0 en que se espera convertir a largagpla IMplementacion de la estrategia y asi poder tomar
También crea la imagen de destino de la organiaacic decisiones respecto a la validez de la misma.

Los valores son los pilares fundamentales con los
gue se define una organizacion, los valores de una



area de servicio y para las demas areas es de @h00

17h00 de lunes a viernes y los sabados de 08h00 a
Las 5S’s es una politica de calidad ideada en Jap6n12h00.

la cual no se enfoca solo a la maquinaria, equipo o

infraestructura sino también al mantenimiento del 3.2. Andlisis de la situacion actual

2.4. Metodologia 5S’s

entorno de trabajo por parte de todos los miemtheos

la organizacion. Es una herramienta que ayuda a Para llevar a cabo el andlisis de la situaciénadctu
deshacerse de lo innecesario, que todo en lase estudia 3 caracteristicas importantes:

organizacibn se encuentre ordenado, limpio e
identificado.
Consiste en aplicar cinco metodologias sencillas y

basicas que son:

« Primera S: Clasificar.

« Segunda S: Ordenar.

» Tercera S: Limpiar.

« Cuarta S: Estandarizar.

* Quinta S:Disciplinar.

2.5. Gestidn por procesos

La implementacion de la gestion por procesos
ayuda a una mejora significativa en todos los arabit
de gestién de las organizaciones.

Un proceso es el conjunto de actividades
interrelacionas, estas actividades son aquellaslegue
agregan valor, obteniendo que los elementos de
entrada generen el resultado deseado medianteel us
de recursos, tecnologia y manejo de informacion.

La gestion de procesos con base en la vision
sistémica apoya el aumento de la productividad y el
control de gestién para mejorar en las variablasecl
por ejemplo, tiempo, calidad y costo. Aporta conasp
y técnicas, tales como integralidad, compensadiges
complejidad, teoria del caos y mejoramiento comtinu
destinados a concebir formas novedosas de como hace
los procesos.

3. Diagnostico actual del taller de
enderezado y pintura de automoviles

3.1. Informe general del taller

La organizacion contribuye con el desarrollo de la
comercializacion automotriz en Ecuador, con
productos y servicios de la mas alta calidad ygbm
precio.

Este estudio se enfoca en el taller de colisiones,
ubicado en la ciudad de Guayaquil. La zona destinad
a colisién, cuenta con un area Util aproximada3g22
m2, incluidas las areas productivas y areas decapoy

El taller de colisiones cuenta con instalaciones qu
estan en capacidad de atender las reparacionek en e
area de carroceria y pintura, en el segmento de
vehiculos livianos para ofrecer a sus clientes un
servicio de calidad.

El horario de atencion es de lunes a viernes de
07h30 a 17h30 y los sabados de 08h00 a 12h00 para e

e Gestion Técnica: El seguimiento del

suministro de repuestos es realizado caso a
caso, demandando mas tiempo en la
administracion. No se asignan tiempos a
cada técnico ni se miden tiempos de
reparacion que permitan definir la
eficiencia de cada técnico. No existen los
indicadores de gestibn operativa que
permitan realizar una evaluacion de
desempefio objetiva. No se cuenta con
objetivos del taller definidos, ni con
parametros de cumplimiento que permiten
tomar acciones correctivas y preventivas.
No existen indicadores de satisfaccion al
cliente que permita conocer la calidad del
servicio. No existe un proceso de
mantenimiento para equipos y
herramientas del taller.

 Gestion Administrativa: La empresa cuenta

con informacion documentada como

misién, politica de calidad, pero no cuenta
con la visién del Taller. No presenta la

documentacion de los procesos que
garanticen la realizacion eficaz del

servicio. Cuentan con un sistema de

calidad que les permite determinar las

necesidades del cliente externo, pero no se
involucran proveedores ni cliente interno.

No hay un sistema de planificacién del

taller para la asignacién y seguimiento del

trabajo y no se lleva la trazabilidad de la

permanencia del vehiculo en el taller.

e Gestion del Talento Humano: Para la

contratacion de personal en el taller, se
cuenta con un proceso de seleccion, el plan
de vinculacion se dimensiona anualmente
segun el resultado de ventas y presupuesto
autorizado. Se cuenta con un manual de
descripcion de cargos que define un nivel

de estudio que no se cumple, no estan
claramente definidas las funciones

respecto al cargo a desempefiar. No se
cuenta con un Plan de formacién integral

para el personal operativo y administrativo

del taller.



3.3. Descripcion de los principales procesos Una vez definido cada sintoma junto con su
criticos del taller impacto econdémico, se procede a considerar solel aqu

gue tenga el mayor impacto economico. Luego de
Los procesos criticos de la empresa son losrealizar el Pareto se determina que la mayor cdesa
siguientes: desperdicio econdémico se centra en los carros gue s
« VValorar dafios. encuentran en el Taller y no son reparados pouéo g

Inicio: Cliente llega al concesionario por €ste es el problema que se va analizar.

cotizacion. -

Fin: Cotizacion enviada al Porcentaje del Costo anual de cada
cliente/aseguradora. sintoma

Descripcién: Consiste en realizar el o1y 100%

levantamiento de los dafios que tiene el | 100%

vehiculo, mediante la realizacion de una | =

cotizacion la cual detalla las operaciones 0%

67% /k’—’.
./

67%

que se realizan durante la reparacion, los 20% 4% % Porcentaje
costos de cada una de estas operaciones 'y | % ! —B—Porcentaje acumulado
los repuestos necesarios para la reparacion. ey o oculs fepracesos

» Gestionar repuestos. carros

Inicio: Necesidad de repuestos en el
proceso de reparacion de vehiculos.
Fin: Repuestos listos en el puesto del Figura 2. Ojiva de anélisis pareto
técnico para realizar la reparacion . o
Descripcion: Este proceso muestra los Por lo tanto se analiza esta causa utilizando el
. .. diagrama Causa — Efecto.

pasos que se debe seguir para la obtencion
de los repuestos necesarios para la
reparacién del vehiculo.

« Gestionar la asignacién y seguimiento.
Inicio: Vehiculo con aplicacién de pintura
lista.
Fin: Vehiculo armado y acabado Ila
reparacion.
Descripcién: Consiste en definir las
actividades que permite al Jefe de taller
asignar los trabajos de forma equitativa a
los técnicos, y a los asesores de servicio
dar un correcto seguimiento de sus ordenes
de reparacion con el fin que puedan
mantener informado al cliente en todo
momento sobre el estado del vehiculo. Figura 3. Ishikawa del problema principal

Falta de fuerza = =
Falta de repuestos m lnco‘;r:cta planificacion

Mala distribucién
del personal en los puestos
de trabajo

Mala distribucién de la
carga laboral

Para poder encontrar las causas raices de este
problema, se analiza al problema con la técniclsle
5 Por qué.
A partir de este analisis se puede concluir que la
usa raiz del problema analizado por medio de la
herramienta 5 “Por qué” es la falta de @istema de
Control Operacional en el Taller.

3.4. Descripcion de los principales problemas y
analisis de la causa raiz

En base a la observacion detallada anteriormente S
plantea a continuacién 3 sintomas junto con sus
impactos econémicos:

Tabla 1. Pareto de causas 4. Disefio e implementacion del Sistema de
o] e JE e [ e ] CONHOl Operacionsl pare el i e
Retrasos en la Falta de repuestos, Falta
Q reparacion de carros Toney| C de Planificacion 4 1 PlaneaCién eStratégica
. Personal no capacitado al e
B Dafios ocultos 38400 24% 91% T
c oo ||| o 100% Trabajor;:el:iaecehzechola Se_ es'FfilbIece la planea_clon estrate_glca para la
— — 2 ' organizacion, para lo cual primero se define el BOD

y luego se definen caracteristicas organizacionales
como: misién, vision, ventaja competitiva y valores



4.2. Determinar el mapa estratégico

Clientes Clientes atendidos mes

e actual / Clientes. 100%

atendidos mes inicial

1 -(Cotizaciones

Definida la situacion actual de la empresa, se _ . .
detalla a continuacién el Mapa Estratégico delerall TR |t

Cumplimiento en Vehiculos entregados en

que despliega los macroobjetivos del taller en ‘eemeae " ieucaicc oo

vehiculo Vehiculos entregados

objetivos estratégicos definidos, segln 1as CUALO cwewnm  masmcres
perspectivas del BSC.

180 140

Figura 6. Tablero de control

Aumentar 4% Aumentara 9

Macroobjetivos it punios vl La figura 6 muestra una parte del tablero de contro
operacional que maneja el taller. En el documentd f
e S se presenta el tablero de control completo.
[ ] [ ] Las graficas de tendencia ayudan a visualizar el
alcance del indicador. Las barras del histograneh y
semaforo son los que indican cémo se va logrando el
objetivo o cuanto falta para alcanzarlo.
A continuacion se presenta dos graficas de
tendencias asociadas a dos indicadores estratégicos

Cliente

Aumentar la
eficiencia del
tallera 180

imentar Cumpliral

Au

a1100% la

exaiudde planificacion
cofizaciones deltrabajo

Proceso Interno

reparados
Macroobjetivo
Nivel de atencién

Nombre del indicador: |
Métrica: I

Promedio del nivel de satisfaccion

Desarrollo humano
y tecnolégico

Iimplementar al
100% el plan de 9 : vy
mpazgamdne Promedio Nivel de atencién

= Cumplimiento  ——Min Meta

Figura 4. Mapa estratégico del Taller »

Cada objetivo propuesto debe ser controlado y | ® : : :
medido con algun indicador, el mismo que debe ser | *
supervisado por un responsable que debe tomar | °

medidas en caso de que el indicador presente wayo
inconsistencias. Ao

Julio Agosto Septiembre

Mayo Junio Julio Agosto

Estos indicadores deben ser confiables, i : : : : : :

Max 10 10 10 10 10 10
Ct imi N/A N/A N/A 875 8,94 9,15

Figura 7. Grafica de tendencia de Nivel de atencion

constantemente medidos y de facil uso.

Se elaboran las fichas de los indicadores, lagsual
tienen como objetivo facilitar los procesos de tuth
ya que contienen los datos relevantes de cada La gréfica de tendencia de la figura 7 se puede

indicador.

[NeTibreNeniRGicatorM Capacitaciones realizadas
[PerspEcivAN Desarrollo humano y tecnologico
GBS Cumplir al 100% el Plan de Capacitaciones
IETEER Capacitaci izadas / C

I Cidx
SO Vostcr Kizen

FUEREGECEURMI P'en cé Capaciacion
R NEEOT s

W 0%
WE—

I

_ Hacia arriba
WE— o

<80%
Aceptable 80%-100%
o0

Figura 5. Ficha del indicador

4.3. Tablero de control

Luego de elaborar las fichas de los indicadores
claves del Taller, se realiza el Tablero de corgred
es aquel que muestra cémo se encuentran
indicadores actualmente y por ende muestra

consecucion del objetivo planteado.

Perspectiva Proceso Interno
Nombre del indicador: | Eficiencia del taller
Métrica: [ Ndmero de carros reparados
Eficiencia del taller
= Cumplimiento  —i—Min Meta
200 180 180 180 180 180 180
180
160 140 140 140 140 140
140
120
100
80
: I I
a0
20
0
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Abril Mayo Junio Julio Agosto
Meta 180 180 180 180 180 180
Min 140 140 140 140 140 140
Max 180 180 180 180 180 180
los Cumplimi 98 110 103 84 153 160

observar los datos del indicador de nivel de atenai
partir del mes de Julio debido a que en el talita e
variable se comienza a medir a partir de estaafesa
observa que los valores de este indicador se emmanen
en un nivel aceptable entre los meses de Julio y
Agosto, y en un nivel excelente en el mes de
Septiembre, como resultado de la implementacion de
la iniciativa de documentacion de procesos ya que
permite estandarizar las actividades del taller.

la Figura 8. Gréfica de tendencia de eficiencia del taller



En la gréfica de tendencia de la figura 8 se olaserv
el andlisis del indicador de eficiencia del tatieedido
a partir del mes de abril. Se muestra que en Iaese
de Abril a Julio el indicador se muestra de forma
inaceptable, logrando una mejoria superlativa en lo
meses finales debido a la implementacion de las
iniciativas estratégicas desarrolladas en ests tesi

Las restantes graficas de tendencias de cad
indicador estratégico del taller se detallan en el
documento final y sirven de guia en la elaboraciéin
tablero de control.

4.4, ldentificacibn de las iniciativas
estratégicas

Las iniciativas estratégicas que se han establecido Figura 9. Tarjeta roja

para la empresa son las siguientes: Previo a la colocaciéon de las tarjetas rojas, se
* Implementacion de 5S’s. realiza una capacitacion de una hora en la cual se
* Plan de capacitaciones. explica con mayor profundidad la primera S, sus
» Documentacion de procesos. objetivos, utilidades y beneficios, la herramiciatgeta
« Politica y sistema ABC de inventario de roja, como utilizarla y en que elementos aplicarla.
repuestos. Para llevar a cabo la colocacion de las tarjet@sro

Después de valorar las diferentes iniciativas se realiza un recorrido por el taller y se dajemplo
estratégicas, se puede concluir que los planesai@éna  sobre el llenado y colocacion de la tarjeta rojaley
gue tienen mayor impacto en el logro de los objstiv. esta forma darle a los equipos de trabajo un
estratégicos planteados, son la metodologia 5% y conocimiento mas practico sobre el uso de las nsisma
documentacién de procesos, los cuales se implementa
en el taller.

5. Disefo e implementacién de la iniciativa
5S’s en el taller

5.1. Plan de accion de la implementacién

Las acciones que se realizan en el taller en el
transcurso del desarrollo de la iniciativa seletata
son los siguientes:

* Reunién con la alta gerencia.
« Difusién del programa a personal.
« Organizacion de la ejecucion de 5S5’s.

« Aplicacion de la primera S-Clasificacion. Figura 10. Colocacién de tarjeta rojas

* Aplicacion de la segunda S-Orden. Una vez aplicadas todas las tarjetas rojas, se

* Aplicacion de la tercera S-Limpieza. trasladan a una sola area todos los elementos

« Aplicacion de la cuarta S- Estandarizacion y innecesarios con el fin de definir su destino mas

Disciplina. adecuado.
Después de haber colocado las tarjetas rojas, se

5.2. Implementacion de la primera S - procede a registrar cada una de estos elementias en
Clasificar lista de elementos innecesarios.

Finalizado el registro de las tarjetas rojas shakn
Una de las herramientas importantes que danun plan de eliminacion de estos elementos
sustento a este pilar es la tarjeta roja, la ceaijte innecesarios, considerando los posibles métodos de
clasificar durante la implementacién los elementos descarte que ofrecieron los responsables de |etatar
innecesarios, para posteriormente definir el destie
los mismos.



5.3. Implementacion de la segunda S -
Ordenar

Se elabora un plan de accién basado en las
necesidades mas importantes que permitan lograr elf
orden en el taller, se considera la opinién delipmu
5S’s.

Las ideas mas importantes son las siguientes:

e Definir y delimitar el area para equipos
comunes.

« Delimitar area para carros porta-piezas y
caja de herramientas.

« Remarcar area de espera para vehiculos
de cada seccion.

« Identificar y delimitar cada area del taller.

e ldentificar y delimitar area para utensilios
de limpieza. 5.5. Implementacién de la cuarta S -

Después de dar la capacitacion correspondiente, s¢standarizar y quinta S - Disciplinar
lleva a cabo la ejecucion del plan de accion, alpa

Figura 12. Jornada de limpieza

en la elaboracion del plan. El lider 5S’s se emcdy  y |a limpieza parte del trabajo diario, para esto s
supervisar la ejecucion de estas actividades. realiza una reunién con el equipo 5S’s con el én d

e

determinar las acciones a ejecutar, las cuales se
describen a continuacion:

« Capacitacion sobre la implementacion de la
cuarta y quinta S con la fecha en que se
realiza la jornada de limpieza.

* Planificacion y ejecucion de las auditorias
5S’s con las que se pretende monitorear y

Figura 11. Antesy después de la delimitacién de controlar la sostenibilidad de esta
espacios fisicos iniciativa.

 Elaborar y ejecutar un plan de compromiso
del personal en el cual se disefia un
cronograma de futuras capacitaciones con
el fin de concientizar al personal de la
importancia de mantener la metodologia.

Con el objetivo de mantener las mejoras obtenidas
después de la implementacion de cada S, se llevan
o reuniones con el Equipo 5S’s, donde se analizan los
control de limpieza. i . -

resultados de la auditorias, se evallan oportuagad

* Capacitacién de la tercera S al personal. 4o mejora, se plantean soluciones a los problemas
* Se ejecuta una jornada de limpieza en la gneontrados durante la auditorias.
que los técnicos realizan la limpieza total

del taller. . 6. Disefio e implementacion de la iniciativa
Antes de realizar la jornada de limpieza se ejecuta

una capacitacion de una hora en la cual se expina Documentacion de los procesos en el taller

mayor detalle la tercera S, sus objetivos, utileag o
beneficios, el plan de accién y su ejecucion. 6.1. Identificacion de procesos
Después de realizar la respectiva capacitacion y de
haber dado a conocer al persona| sobre el manual de Para la identificacion de los diferentes prOCGSﬂS d
|impieza, se lleva a cabo una jornada de ||mp|eza|e taller, se realizan ViSitaS, con el fin de deteanilas

taller, en la que los equipos de 5S’s limpian teflo ~ actividades que permiten cumplir con los
lugar. requerimientos y exigencias de los clientes y con

aquellas actividades que logran generar una ventaja
competitiva frente a las demas organizaciones.

De esta manera se agrupan en tres tipos de
procesos: estratégicos, de valor y de apoyo; que se
mencionan a continuacion:

5.4. Implementacion de la tercera S - Limpiar

Con la tercera S se pretende librar de suciedad en
taller, para esto se realiza una reunion con eipequ
5S’s con el fin de determinar las acciones a eggecut

e Se elabora un manual de limpieza.
« Disefio de un cronograma de monitoreo y



« Estratégicos:

(0]

(0]

* De valor:

(0]
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* De apo

<

O O OO

(0]
(0]

0:

Planificar la del
Negocio.

Controlar satisfaccién del Cliente

estrategia

Recibir Vehiculo

Valorar dafios

Autorizar Reparacién
Gestionar Respuestos
Gestionar la  asignacion
seguimiento

Desarmar y Almacenar
Sustituir partes
Diagnosticar, Medir y Estirar
Conformar

Preparar Superficie
Preparar pintura

Aplicar Pintura

Armar y Detallar

Lavar

Entregar Vehiculo

y

Controlar calidad entre procesos
Realizar Auditorias internas
Controlar Documentos

Planear Acciones Correctivas y
Preventivas

Solicitar de Materiales

Elaborar plan de mantenimiento

Luego de identificar y analizar los tipos de praces
con los que cuenta el taller, se procede a repaten
mediante un mapa de procesos.

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS
ESTRATEGICOS

r

=5 ||

PROCESOS DE VALOR
&
&

,,,,,

= [H[_ il

PROCESOS DE
APOYO

Figura 13. Mapa de procesos del taller

Una vez definido el mapa de procesos del taller y

conocer la interaccion de los procesos, se peoeed
conversar con el personal que se encuentra inagacr

con cada uno de estos, para de esta forma realizar

mapeo de procesos del taller.
Para la documentacion de los procesos se utiliza el
siguiente formato:

* Portada
* Informacion
« Diagrama de Proceso

o Flujo
Responsable
Descripcién
Registro
Referencia
Anexos

O O O0OO0Oo

6.2. Analisis de los procesos

Para realizar el analisis, se enfoca en los tres
procesos criticos que se detallaron en el capBulos
cuales permitieron identificar los sintomas de mayo
impacto en la organizacion y sobre los cuales sa ba
el disefio de Control Operacional de esta tesis/gor
tanto se encamina el andlisis sobre estos procesos.

En el documento final se encuentra mas explicado
esta seccion de la tesis.

7. Monitoreo y auditorias del Sistema de
Control operacional del Taller

7.1. Monitoreo al Sistema de Control
Operacional
Con el fin de otorgarle sostenibilidad a la

implementacion del SCO del Taller se mantienen
reuniones de seguimiento, en las cuales se arglliza
seguimiento de la implementacion, mejoras al siatem
problemas encontrados, causas y posibles solucines
los mismos.

Se analiza también el rendimiento de los
indicadores estratégicos planteados, con el fin de
analizar si estan excepcionales o inaceptables.



_ 7.2. Auditoria al Sistema de Control

Operacional
INDICADOR: META:
o WX %6 CUMPLIMIENTO: Con el fin de conocer los resultados del grado de
RECLE CEcels cumplimiento de los objetivos estratégicos plarmsad
ACCIONES TOMADAS: por el Taller, se desarrolla Auditorias que tieame |

caracteristica de revisar todos los documentos y
formatos que los diferentes responsables contrplan
llevan a cargo, para después elaborar un informe
indicando si existe no conformidades en el manejo d
ACCIONES TOMADAS ANTERIORMENTE los indicadores del SCO del Taller.
Para lo cual se disefian dos tipos de auditorias:

» Auditoria Mensual a los indicadores del SCO.

* Auditoria Anual al SCO.

SUGERENCIAS: OBSERVACIONES: AUDITORIA A INDICADORES ESTRATEGICOS

FECHA: RESPONSABLE:

INDICADOR AUDITADO: METRICA:
(OBJETIVO QUE PERTENECE:

META: MINIMO: MAXIMO:

FUENTE DE INFORMACION:

RESULTADO EN EL TABLERO DE RESULTADO OBTENIDO DE LA FUENTE
RESPONSABLE DEL REGISTRO: CONTROL: DE INFORMACION:
. . . A S| NO
Figura 14. Modelo de registro de indicadores [ ZELRESULTADO CONCUERDACONLOMOSTRADO? | ||

excepcionales

HALLAZGOS O NO CONFORMIDADES:

INDICADOR: META:

OBJETIVO: PERSPECTIVA:

MINIMO: MAXIMO: % CUMPLIMIENTO:
FECHA: RESPONSABLE:

DESCRIPCION GENERAL DEL INDICADOR:
SOLUCIONES A NO CONFORMIDADES:

ACCIONES TOMADAS ANTERIORMENTE:

PLAZO DE EJECUCION DE LAS SOLUCIONES

SOLUCIONES:

FIRMA AUDITADO FIRMA AUDITOR

Figura 16. Formato de auditoria de indicadores
estratégicos

RESPONSABLE DEL REGISTRO: 8

. Andlisis de resultados

Como resultado de implementar las iniciativas
estratégicas 5S’s y Documentacién de procesos se
evidencia un cambio en el nivel de los indicadores
propuestos para el Sistema de Control Operacional.

Dichos cambios, que pueden ser favorables o
contradictorios plantean oportunidades de mejora pa
la sostenibilidad del sistema, a continuacion se
presenta el andlisis de resultados obtenidos mera |

Figura 15. Modelo de registro de indicadores
inaceptables



indicadores estratégicos mostrando la situaciowigpre
y posterior a la implementacién del sistema.

Tabla 3. Resultados de indicadores estratégicos

Cumplir al 100% el
presupuesto de
ventas excelente de 140%

Se observa un
cumplimiento excelente
de 124%enel

Se evidencia un
cumplimiento

Alcanzado por 55’s y
Documentacion de

Procesos
presupuesto de ventas

Aumentar el nimero
de clientes un 10% | cumplimiento de un 0%

Se evidencia el
cumplimiento
aceptable del 5%

Se observa el Alcanzado por 55’s y
Documentacion de

Procesos

Aumentar la
eficiencia del taller a
180 carros reparados

Se evidencia un
cumplimiento
aceptable de 160
carros reparados

Se observa un
cumplimiento
inaceptable de 98 carros
reparados

Alcanzado por 55’s y
Documentacion de
Procesos

Cumplir al 100% la
planificacién de
trabajo inaceptable de 63%

Se evidencia un
cumplimiento
aceptable de 87%

Se observa un
cumplimiento

Alcanzado por 55’s y
Documentacién de
Procesos

Aumentar al 100% la
exactitud de
cotizaciones

Se evidencia el

Se observa el incremento del
cumplimiento de un 81% | cumplimiento a un
84%

Alcanzado por
Documentacion de
procesos

A

continuacion se presenta los resultados

proyectados al mes de Diciembre de los indicadores
planteados para el Sistema de Control Operacional.

Tabla 3. Resultados proyectados de indicadores

estratégicos

Cumplir al 100% el
presupuesto de

Se observa un
cumplimiento excelente
de 124% en el
presupuesto de ventas

Se espera un
cumplimiento

ventas excelente de 180%

Aumentar el nimero
de clientes un 10%

Se proyecta un
cumplimiento del
30%, por encima de la
meta planteada que
es de 10%

Se observa el
cumplimiento de un 0%

Aumentar la
eficiencia del taller a
180 carros reparados

Se espera un
cumplimiento
excelente de 200
carros reparados

Se observa un
incumplimiento de 98
carros reparados

Cumplir al 100% la
planificacion de

Se evidencia un
cumplimiento
aceptable de 95%

Se observa un
cumplimiento

trabajo inaceptable de 63%

Aumentar al 100% la
exactitud de
cotizaciones

Se proyecta el
incremento del
cumplimiento a un
93%

Se observa el
cumplimiento de un 81%

9. Conclusiones y recomendaciones

9.1. Conclusiones

El sistema de control operacional que se aplica
en el Taller es el resultado de obtener y medir
los objetivos estratégicos planteados por la alta
gerencia, que alineados a la misién y visién del
taller, proporcionan informacion relevante
para tomar decisiones a tiempo.

El sistema de control operacional identifica y
define indicadores medibles, sostenibles y

sustentables, que permiten monitorear el
cumplimiento de los objetivos estratégicos
planteados a nivel organizacional.

El tablero de control es un instrumento que
permite tomar decisiones a tiempo y que sirve
para monitorear los resultados que se miden a
través de los indicadores, estableciendo
diferencias por colores: rojo cuando es
inaceptable, amarillo cuando es aceptable y
verde si son excepcionales.

Las graficas de tendencia muestran el
comportamiento de los indicadores
estratégicos, permitiendo a través de su andlisis
identificar debilidades en la organizacion para
luego plantear oportunidades de mejora y
convertirlas en fortalezas.

Para conseguir los objetivos planteados es
necesario identificar, desarrollar e implementar
iniciativas estratégicas, que lograran
direccionar la organizacion hacia la misién y
vision planteada, por lo que las iniciativas
escogidas fueron Implementar el sistema 5S’s y
Documentacién de procesos.

La metodologia 5S’s promueve la clasificacion,
orden y limpieza en los lugares de trabajo del
Taller, por lo que permite concientizar al
personal sobre su importancia, y que el
incumplimiento de los mismos genera pérdidas
de tiempo y dinero.

Con el desarrollo de la iniciativa 5S’s se
mejora las condiciones de trabajo, compromiso
de los empleados y el clima laboral, logrando
aumentar progresivamente la productividad y
eficiencia del Taller.

Para cumplir el pilar de estandarizacion, se
ejecuta Auditorias 5S’s que permiten medir el
nivel de cumplimiento de la iniciativa en la
organizaciéon 'y analizar los resultados
obtenidos en las Reuniones de Seguimiento
para tomar acciones de mejora.

La iniciativa de Documentacion de Procesos es
una excelente herramienta para capacitar a los
nuevos miembros sobre las funciones que van a
desarrollar en la organizacién, y también a los
que ya desarrollan tareas, cuando se presentan
oportunidades de mejora.

Para desarrollar la iniciativa estratégica de
Documentacion de Procesos se necesita
identificar y definir los diferentes tipos de
procesos que presenta la organizacion como
son: procesos estratégicos, operativos y de
apoyo.

El desarrollo de la documentacién de procesos
permite realizar un andlisis de las actividades, y
determinar qué actividades agregan o no valor,
asignacion optima de recursos y de personal
involucrado en cada proceso.



Con el fin de que la estrategia desarrollada y
ejecutada sea duradera en el tiempo se
establece un programa de monitoreo y control,
en el cuél se asignan responsables y se definen
frecuencias de reuniones de seguimiento que
permitan  tomar decisiones sobre la
metodologia aplicada y asegurar la mejora
continua.

El  monitoreo y control proporciona
sostenibilidad mientras que la auditoria asegura
la confiabilidad del SCO.

9.2. Recomendaciones

Difundir la estrategia organizacional a todos
los miembros del taller, por medio de
capacitaciones que permitan dar a conocer los
objetivos estratégicos.

Es necesario el compromiso de los
responsables de los indicadores estratégicos,
para que la toma de datos sea lo mas real
posible y permita tomar decisiones correctas.
Se recomienda revisar periddicamente los
procesos, con el fin de proponer acciones de
mejora.

Llevar un control de registros de las reuniones
de seguimiento que se realicen, indicando las
medidas tomadas, plazos de vencimiento y
responsables de ejecutar estas medidas.

Para evitar que la iniciativa 5S’s decaiga se
recomienda llevar un estricto seguimiento, no
solo por parte del equipo 5S’s sino también por
la alta directiva.

Se debe planificar minuciosamente las
auditorias internas de procesos que se realicen
para que proporcionen informacién relevante, y
asi poder analizar y tomar acciones de mejora
respecto al funcionamiento del sistema de
control operacional.
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