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Resumen

La meta principal de este proyecto fue disefiar una metodologia basada en el Benchmarking
Competitivo tomando como referencia los servicios técnicos automotriz o servitecas de la cuidad
de Duitama-Boyacg; este Benchmarking se fundamenta en la comparacién con los competidores
externos directos, es decir, busca identificar los procesos y factores de éxito de otras empresas
con el fin de mejorar y efectuar cambios, permitiendo identificar las debilidades y las fortalezas
con respecto a la competencia, y de esta manera establecer practicas basadas en las experiencias
de éxito ya alcanzadas por otras organizaciones; el principal objetivo de este proceso es recopilar
informacion de gran valor con el propésito de encaminar a las servitecas hacia un mejoramiento
continuo que permita dar a conocer datos actualizados acerca del entorno en el cual se
encuentran. Este proyecto presentara una metodologia que se basara en tres fases, en la primera
se realizara una descripcion acerca de los procesos desarrollados por estos centros por medio del
disefio y validacion de una ficha de caracterizacion, en la segunda fase se determinara el analisis
del perfil competitivo en base a los KPI's y al desarrollo de la matriz de factores criticos de éxito
(FCE), lo que dejara como resultado la clasificacion de las servitecas segun su nivel competitivo;
y en la tercera fase se desarrollara la herramienta para la configuracion de las acciones de mejora

en relacion al servicio al cliente, la cual sera propuesta segun los resultados obtenidos.

Palabras Claves: Benchmarking competitivo, servitecas, procesos, servicio al cliente,

KPI.
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Abstract

The project main goal of this was to design based a methodology on Competitive
Benchmarking taking as reference the automotive technical services or servitecas of the city of
Duitama-Boyac4; this Benchmarking is based on the comparison with direct external
competitors, that is, it seeks to identify the processes and success factors of other companies in
order to improve and make changes, allowing to identify weaknesses and strengths with respect
to the competition, and thus establish practices based on the successful experiences already
achieved by other organizations; the objective of this process is gather valuable information with
the purpose of guiding the service bureaus towards continuous improvement and to provide
updated information about the environment in which they operate.

This project will present the based methodology on three phases: the phase first , is
description of the processes developed by these centers will be made through the design and
validation of a characterization sheet; the second phase, the competitive of analysis profile it was
determined based the on KPI and the development the matrix of critical success factors (CSF),
which will result the classification the servitecas according their competitive level; and in the
third phase, the tool for the configuration of improvement actions in relation to customer service

will be developed, which will be proposed according to the results obtained.

KeyWord: Competitive benchmarking, services, process, customer service, KPIs.
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Introduccion

Los actuales mercados requieren ser mas competitivos y globalizados, esto debido al
constante cambio tecnologico y estratégico que sufre dia a dia la economia mundial; las
organizaciones deben adoptar nuevas metodologias para la mejora continua, con el fin de superar
brechas y de esta manera posicionarse delante de su competencia.

El Benchmarking surgié como una herramienta encaminada a la mejora continua, basada
en la metodologia que desarrollo Toyota enfocada a la gestion competitiva y de calidad; este
proyecto se encamina hacia el uso del Benchmarking competitivo, el cual tiene como proposito
identificar informacion de los procesos, los productos y el comportamiento comercial de los
competidores, para enseguida cotejar con las empresas del mismo sector; la meta es localizar las

fallas y brindar soluciones de manera eficaz con el fin de optimizar los recursos.

Por lo anterior este proyecto tiene un enfoque descriptivo, exploratorio, aplicado y busca
investigar y proporcionar datos cualitativos de la situacion actual de las servitecas en la cuidad de
Duitama- Boyaca; se realiz6 mediante el cumplimiento de unos objetivos que comenzaron con la
descripcion de los procesos desarrollados en areas de servicio al cliente, y de esta manera
determinar el perfil competitivo de las mismas, donde finalmente se identificaron las brechas del
sector, dando paso a la propuesta de la herramienta con el fin de brindarle a las organizaciones un

instrumento a través del cual puedan realizar un diagnéstico de su desempefio competitivo.



Planteamiento del Problema
Descripcion del Problema

Desde hace unas décadas en la industrializacion Taylorista un gran nimero de empresas
adoptd la filosofia de produccién basada en el rendimiento de los trabajadores, lo que ayudaba a
obtener los mejores resultados encaminados a la calidad (Cantonnet,Intxaurburu , 2008). Basado
en esta metodologia surgié el desarrollo en Toyota encaminado al uso de enfoques de gestion con
el objetivo de mejorar tanto la competitividad y como la calidad (Intxaurburu Clemente , m. g., &
ochoa laburu, 2005).

La falta de mejora continua en las organizaciones puede derivar en la denominada no
calidad, es decir, impide establecer planes de accién partiendo de una medicion a los procesos de
forma estandarizada, lo anterior podria llegar a establecer escenarios como la insatisfaccion del
cliente (Montoya, 2014).

Multiples autores concuerdan en que las consecuencias de no obtener calidad en los
procesos inciden desde el desinterés de la direccion, el descuido de las expectativas del
consumidor, las deficiencias en la gestion con el personal y la inoportuna retroalimentacion, entre
otros, que evidencian falencias en los indicadores establecidos (Montoya, 2014).

Las compariias deberian concentrar sus energias en comprender las necesidades presentes
como futuras de los clientes, es decir, complacer sus expectativas, lo anterior debido a que la
practica conlleva a un contexto en el que pareciera producir errores de los diferentes
departamentos de las compafiias redundando negativamente en el usuario, mostrando asi lo

significativo de la ejecucion del mejoramiento continuo en las empresas. (Zipa, 2015)



Asimismo, los mercados actuales competitivos, el avance acelerado de nuevas tecnologias
y las comunicaciones, han llevado a la sociedad y las organizaciones a la necesidad de buscar
nuevos mecanismos que lleven a la busqueda del conocimiento sin perder de vista las nuevas
necesidades y clientes cada dia mas exigentes (Garavito, Suarez,Castellanos,Stalin, 2001).

En Colombia las organizaciones no son ajenas a las problematicas globales y a las
necesidades mencionadas en el parrafo anterior, por lo cual son numerosos los casos de iniciativas
de implementacion de Benchmarking en el contexto Colombiano donde esta herramienta se ha
encontrado con la barrera cultural y dindmica del mercado en el cual la informacion empresarial
dificilmente es compartida puesto que se considera la exposicion de las debilidades de la
organizacion a la competencia (Cantonnet,Intxaurburu , 2008).

En el pais el sector automotriz juega un papel fundamental en la economia nacional
representando segun la ANDI (2019) el 6.2% del PIB, donde genera empleos directos e indirectos.
De igual manera esta industria se caracteriza por ser muy amplia, inicia desde el ensamble,
comercializacion de vehiculos y la elaboracion de autopartes. Un actor fundamental del sector son
las servitecas prestadores de servicios de mantenimiento y servicios postventa para vehiculos
familiares, transporte de carga y de pasajeros; concebidas dentro del estudio de Calderén (2017),
como el lugar donde el cliente acude para que su vehiculo sea reparado lo mas rapido posible,
estos modelos de negocio enfrentan el reto de la mejora continua, por medio de la optimizacion de
procesos que les permitan progresar en el mercado.

El corredor industrial en el departamento de Boyacé se caracteriza por dinamizar gran parte
de la economia en la region, y de acuerdo a Leon (2019) este concentra el 90% de las empresas

tanto de servicios como de transformacion; se encuentra formado por Sogamoso, Duitama y Tunja



siendo Duitama uno de los mayores nucleos industriales departamentalmente, considerado eje
fundamental de desarrollo en el corredor.

Segln Ledn (2019) se identificaron las microempresas como el tamafio de organizacion
con mayor participacion en el sector industrial en Duitama, se establecio la subutilizacion de la
capacidad instalada, la falta de interés de los administradores por actividades de investigacion
acerca de la dinamica del mercado y la capacitacion para sus trabajadores; planteado asi un reto
para mejorar el desarrollo productivo y competitivo ya que la comprensién del entorno cercano a
partir del horizonte del benchmarking permitira ubicar la gestion empresarial tanto en el corto,

mediano y largo plazo.

Formulacion del Problema
¢Coémo el uso de Benchmarking Competitivo mejora la calidad de la prestacion de servicios

en las servitecas de la ciudad de Duitama-Boyaca?

Justificacion

Colombia lleva 61 afios de incursionar en la fabricacion de vehiculos, durante el transcurso
de este tiempo se han derivado carros de buena calidad producidos por dos creadores, General
Motors y Renault, los que permitieron que el pais se posicionara como una potencia en la

produccién de vehiculos (Pineda, 2018)



Segln Pineda (2018) La industria automotriz anualmente proporcionara alrededor de
24.783 empleos, estando Colombia como cuarto fabricador de carros en América Latina, por otro
lado, la produccion de motos y su respectivo ensamble ocupa el segundo puesto luego de Brasil.

Segun Andemos, en el primer semestre del 2018 los vehiculos vendidos hicieron que el
sector aumentara de manera positiva con 113.491, representando la venta de carros de carga mayor
a 10.5 Toneladas el 16,6%. Una de las principales caracteristicas de este sector se relaciona
directamente con su cadena productiva, es decir, comprende actividades que promueven el
crecimiento de otros sectores econdémicos, como lo es la reparacion de vehiculos automotores que
aporta al PIB el 4.1% en su serie original representando un crecimiento de 1,4% (Dane, 2019).

En Colombia el parque automotor cuenta con 5°900.000 motocicletas y 7°100.000 carros,
segun datos del banco BBVA. Este sector tiene tendencia a continuar su crecimiento, por las
facilidades de obtener créditos bancarios, esto hace que los consumidores renueven sus vehiculos
por uno de Gltima generacidn; lo que hace creer que esta industria estara en un constante
crecimiento, ya que cuando surgen nuevos retos como por ejemplo el dafio medio ambiental
causado por el desprendimiento de gases de los vehiculos, investigan la forma de reanudar sus
operaciones y continuar la produccién teniendo en cuenta las nuevas exigencias para disminuir el
impacto ambiental, lo anterior contribuye a que el sector de servicio técnico automotriz
(servitecas) aumente su demanda con respecto al continuo crecimiento de compra de vehiculos,
igualmente seguird avanzando la tecnologia y los lujos de los carros seguiran evolucionando
(DANE, 2020).

Si bien el mercado automotor en Colombia se encuentra en crecimiento, las empresas que

se dedican a efectuar los servicios técnicos a los diferentes vehiculos afrontan ciertos retos tanto a



nivel interno como externo, derivado este Gltimo de sus competidores, es decir, deben recurrir a
estrategias que les permitan destacarse entre el mercado por la calidad en sus servicios y por las
mejores précticas en la industria, garantizando asi ventajas competitivas.

Para este estudio se tuvo en cuenta el objetivo de la metodologia Toyota, el cual es brindar
productos y servicios eficientemente para generar beneficios que aseguren la supervivencia de las
compafiias, en este caso de las servitecas. Esta metodologia no solo contribuyo a la sociedad a
través de la mejora continua de las organizaciones, sino también al mercado mundial ayudo a
brindar una ventaja competitivamente.

El propdsito principal de aplicacion del marco metodoldgico Toyota en los servicios
técnicos automotriz fue que, por medio de sus objetivos contribuyo en el control de calidad, este
consiste en el disefio y desarrollo de una técnica que acople variaciones de producto y de la
demanda en términos de la cantidad; es asi como el fortalecimiento de la calidad permitird que
cada proceso se realice con los estandares establecidos, asi mismo el talento humano precisa ser
apto para su buen desempefio, a lo largo del tiempo que el método maneje individuos para lograr la
finalidad. Lo anterior se hace con el fin de dar cumplimiento con las necesidades de los clientes
apropiando costos mas bajos. (Podadera, 2017)

Toyota hizo uso de herramientas para la mejora, en este caso la finalidad es producir un
impacto de motivacion, reflexion y transformacion a partir del Benchmarking competitivo en la
organizacion que decida efectuar esta metodologia, al compararse con los mejores del mercado, el
proposito final de esta herramienta es la evaluacion competitiva y el éxito comercial y econémico

de la empresa frente a sus competidores (Mejia, 2007).



La implementacion de este tipo de Benchmarking en las servitecas de la cuidad de
Duitama, generara beneficios en cuanto la optimizacion de los procesos, ya que para su
implementacién no incurrira en costos significativos para las organizaciones, por el contrario
mejorara la productividad y servicio al cliente y por ende la competitividad altos niveles del
mercado, al identificar claramente los aspectos a los que ira enfocado el estudio (Guerrero, Ruiz ,
2015).

Esta investigacion no contemplara la implementacion de esta metodologia en otros tipos de
negocio, ni procesos ajenos a las variables de medicién de esta, ya que el periodo de tiempo que se
requiere sobrepasa lo proyectado, de igual manera no se cuenta con los recursos necesarios para su
ejecucion. Por lo anterior solo se disefiard la metodologia de Benchmarking competitivo en las

servitecas de la ciudad de Duitama.

Objetivos

General

Disefiar metodologia de implementacién de Benchmarking Competitivo para la mejora en

la calidad de servicios en las servitecas de Duitama-Boyaca.

Especificos

e Describir los procesos desarrollados por los centros de servicios técnicos automotriz en las

areas de servicio al cliente.



Determinar el perfil competitivo de las servitecas seleccionadas a partir de un

benchmarking basado en KPI.

Proponer una herramienta para la configuracion de las acciones de mejora en los niveles de

servicio de los centros de servicio técnico automotriz.



Marco Referencial
Antecedentes

Segln (Camp, 1993), el Benchmarking es un proceso que reside en cinco fases: en primer
lugar la planeacion, seguido del anélisis, la integracion, la accion y la madurez partiendo de una
investigacion inicial para detectar las organizaciones pioneras en el desarrollo de productos o area
del mercado de la empresa hacia donde va dirigido el estudio, para asi luego detectar el area o las
areas donde estas son fuertes y estan representando una ventaja competitiva en el sector, el paso
que se siguio fue la determinacion de las estrategias de mejora que serian implementadas y
Ilevadas a cabo en la organizacion con el fin de cerrar la brecha creada a partir de las ventajas
competitivas identificadas.

Citando avances significativos a nivel global, (Gandhi, Shankar, 2016) en su trabajo
fortalecen los lazos con los proveedores minoristas en cuanto a movimientos de carga, y el uso
eficiente del talento humano disponible para el transporte que conllevo a realizar los cambios
necesarios. A nivel industrial Gangurde y Chavan (2016), utilizarén su metodologia para
identificar de forma estrategica las partes de la caldera; ya que los procesos asociados a ella
presentan constantes fallas y averias mecanicas.

Un uso del Bechmarking que llama la atencién son el caso de Collier et al (2018),
(Newman et al, 2017), (Gonzalez, Macias, Ortega, Castro, 2017), Best et al., (2015), Harrison et al
(2013), Zhang, Sacerdote, Allan, Stimely (2016), quienes utilizaron esta herramienta en el sector
agroindustrial respectivamente en el cultivo de arroz, maiz y soja, detectando las variables de
entrada que podrian afectar el buen fin del cultivo, lo que los conllevo a mantener cultivos mucho

mas prosperos al perder menos cantidad de la cosecha.



10

Segln Espinoza, Gallegos, (2019), como efecto de la aplicacion de esta técnica para el
posicionamiento empresarial, concluye que este es un modelo factible, ya que permite orientar
apropiadamente la integracion en el mercado los productos, considerando asi estrategias para ser
mas competitivos.

Otros autores utilizaron la metoddloga en el sector Educativo siendo ellos Thige, (2017)
DeBaun et al., (2016), Steyn, (2015); Yeravdekar,Behl, (2017); Jerrim, Wyness, (2016); Xinxhao,
Sam (2015); lo que les llevo a identificar las variables que aumentan la desercion estudiantil en la
educacion media, disefiando asi estrategias para disminuirla y hacer acompafiamiento a los
posibles estudiantes desertores. Asimismo y Segun Mindreau, (2001), la evaluacién comparativa o
Benchmarking comparativo es una herramienta de aprendizaje que se puede emplear en la gestion
universitaria, porque agrega mejoras partiendo de experiencias exitosas de otros establecimientos.

Resaltando los casos més representativos de uso del Bechmarking en Colombia podemos
mencionar a Botero, Ramirez, Alvarez (2007), quienes a través de la union del Bechmarking y
filosofias de mejoramiento continuo plantear6n una metodologia conjunta que permitio almacenar,
analizar y comparar los resultados que optimimizardn los procesos de compra y construccion de
edificaciones.

Colombia también ha usado sus beneficios en el sector Agroindustrial como los sefialan
Benavides, Corrales, Betancourt, (2017) y Augusto (2000),donde aplicaron la metodologia al
sector avicola y al cultivo de palma respectivamente, obteniendo mejoras en la distribucion y
encontrando los nichos de mercado y zonas que sus competidores ain no tenian en el radar de sus

frecuencias de ventas.
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Segun Bermudez (2007), con el uso de la metodologia competitiva en el sector textil, la
ejecucion requirio de una serie de proceso y procedimientos sisteméticos y coherentes para facilitar
su implementacion, evidenciando finalmente avances en valores de productividad y
competitividad, marcando asi una disposicion de las estrategias que adoptaron las empresas para
lograr evolucionar.

Finalmente, se ubica al Bechmarking en dos contextos, el primero hace referencia a la utilizacion
del concepto como una técina para el mejoramiento de la competitividad de las compafiias, el
segundo, plantea el Benchmarking como la guia fundamental de toda organizacion para ser lider en
su mercado. Los escritores persisten en que el benchmarking evalla la capacidad para comprender

y mejorar de manera eficaz y eficiente.
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Marco Teérico

En primer lugar, el concepto de Benchmarking fue utilizado en el area de topografia para
constituir un punto de partida que permitia determinar los demas puntos de medicion de una zona
determinada, su definicion moderna puede atribuirse a los escritos de Robert Camp a mediados de
1989, en los que relata como una empresa salié de la crisis después de implementar Benchmarking.

Sin embargo, existen mas resefias acerca del concepto moderno de esta metodologia, segin
Spendolini (1994), el Benchmarking suministra informacion preciosa, contestaciones sinceras; es
la tecnica lucrativa para perfeccionar habitualmente cualquier movimiento comercial para
formarse.

Quintero, Sanchez (2006), certifica que el Benchmarking se ejecuta para detallar los
mejorar métodos, servicios, bienes y derivaciones, lo cual ayuda a incrementar la eficiencia y
efectividad, determinando la posicion competitiva de la empresa,para enseguida medir el
desempefio de la empresa y establecer objetivos alcanzables, proyectando tendencias futuras en la
industria, constituir prioridades de mejoramiento continuo para generar oportunidades y asi
facilitar ventajas competitivas, optimizar las relaciones entre los socios.

Segun Nieves (2015), no basta con medir el aumento del rendimientode la organizacién
internamente, es preciso medir con una técnica de apreciable que admita valorar el desempefio

frente al de los competidores, partiendo de una métrica adecuada.

El Benchmarking se caracteriza en los procesos, productos y servicios asi:
Evaluacion del Proceso: Es el primer objetivo del benchmarking, por esta razon, es necesario

realizar mediciones para lograr un buen desarrollo la particularidad del benchmarking.
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Medicién Continua: EI benchmarking las solicita, para asi tener claro el estado actual de las
compafiias que se encuentran en estudio.
Mejores préacticas: este se centraliza en las actividades exitosas; con el objetivo de formarse en
aspectos de que se origina y como se produce.
Proceso Sistematico: Benchmarking no es una técnica parcial de reclutar datos. Es un proceso
ordenado paso por paso, con el objetivo de evaluar métodos de trabajo
Mejoramiento: El benchmarking establece una responsabilidad con el progreso, teniendo como
base los datos obtenidos.

Entre los objetivos del Benchmarking se relaciona el encontrar las practicas mas eficientes
las cuales asistirdn nuevas pautas de trabajo, conceder autoridad a los colaboradores con el fin que
mejoren hacia la mejora en las habilidades actuales, y para lograr un cambio que ayude a lograr un
perfil mas competitivo; asi como establecer metas de negocios decisivos.

Hay diferentes tipos de benchmarking, en los que encontramos segun Spendolini (1994),

tres tipos, detallados a continuacion:

Benchmarking Interno

Existen distintos procesos de trabajo empresarial cada una con sus diferencias, al igual que
los métodos actuales de la organizacion de trabajo los cuales obtienen mas eficiencia y eficacia. La
meta de este enfoque es proporcionar modelos internos de mejora, lo que permite dar beneficios

inmediatos al identificar sus principales practicas
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Benchmarking Competitivo

El objetivo es identificar informacion la cual serd muy importante para comprender las
practicas de los competidores con respecto a los productos, los procesos y los resultados
comerciales, finalmente se obtendra informacion de la competencia para determinar las
percepciones de los clientes, los proveedores y los clientes potenciales, los cuales causan

consecuencias sobre el ocasional éxito empresarial.

Benchmarking Funcional o Genérico

La clave de este tipo de Benchmarking es identificar en cualquier tipo de organizacion las
mejores précticas que generen la popularidad de excelencia. Se utiliza el término funcional ya que
en esta area el benchmarking alcanza agilidades productivas concretas en una determinada

superficie funcional; otro término que suele usarse es genérico, que hace referencia a “sin marca”.
Segun Boxwell (2011), el proceso de Benchmarking de Robert Camp y Xerox consiste en

cinco fases; A continuacion, se muestra en la Figura 1.

Figural

Proceso de benchmarking: Robert Camp y Xerox
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Nota: Elaboracion Propia Adaptada de Chu, Neira [Fotografia], pag. 26,
(https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/12373).

Finalmente, durante los afios ochenta la empresa Goodyear desarrollo en la ciudad de
Bogota los primeros centros de servicio para vehiculos denominados Servitecas, al ser esta
empresa productora de llantas su enfoque se baso en atender las necesidades de los duefios de los
vehiculos en todo lo que corresponde al balanceo, alineacién,cambio de filtros, montaje de llantas,
cambio de aceite y toda la mecanica menor que se pueda realizar durante un dia como por ejemplo
arreglos en el tren delantero y los amortiguadores (Camacho, 2005). Este proyecto tuvo como guia
el criterio mencionado anteriormente, relacionado a la definicién de los servicios que prestan las
servitecas.

Marco Conceptual

Segun Moran (2014) el Benchmarking fue creado como una filosofia empresarial, que

analiza los procesos, los productos y los servicios desde un panorama critico, dirigido hacia la

mejora continua de las empresas.
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La Calidad segun Valle, Castillo (2007) hace referencia a un sistema eficaz, con el fin de
integrar esfuerzos de mejora de los distintos departamentos de una compaiiia, proporcionando
productos y servicios que permitan obtener la satisfaccion del cliente.

Lépez (2005) considera que la calidad total en una compafiia funciona como una serie de
acontecimientos, es decir quien los suministra (empresa) y quien lo recibe (cliente); se desarrolla a
todos los procesos provechosos y procesos de trabajo, y al personal y técnicos.

La medicion continua y sistematica evalta y contrasta los conocimientos corporativos de
una compafiia, frente a los de los lideres del mundo, siempre que exista semejanza entre cada una,
con el fin de lograr datos que permita a las empresas desplegar tareas que optimicen su
representacion (Cantonnet,Intxaurburu , 2008).

El servicio al cliente consiste en un proceso o conjunto de técnicas establecidas en las
empresas, en base a los requerimientos y expectativas de los usurarios, la intencion es entregar

calidad en los servicios, en comparacion con la competencia (Garcia, 2016).

Marco Geogréfico

La poblacién objeto de este estudio estara concentrada en el Departamento de Boyacé en la
cuidad de Duitama, este se caracteriza por estar localizado en la zona del altiplano Cundiboyacense,
este municipio se caracteriza por ser la capital de la provincia del Tundama, situado en el corredor
industrial de Boyaca de manera estratégica permitiendo desarrollar relaciones comerciales e
industriales.

Segun la Alcaldia de Duitama (2020), cuenta con una poblacion de 120.670 habitantes; el

area urbana corresponde a 112.308 habitantes equivalente al 87.7%, y para el area rural corresponde
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a 14.362 habitantes equivalente al 11.3% de la poblacion total. Con respecto a las vias de acceso, el
municipio se encuentra distribuido por 175.72 kilometros en total correspondientes a las vias
urbanas, de los cuales las vias primarias corresponden a 23.03%, las vias secundarias participan con

23.42% kilometros y las vias terciarias participan con el 128.8%.
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Figura 2

Poblacion de Estudio- Duitama Boyacéa

Nota. Adaptado de Creative Commons Attribution-Share Alike [Fotografia], por
Milenioscuro, 2012, (https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Colombia_-_Boyaca_-
_Duitama.svg)
Marco Legal
A continuacion, se presenta el marco regulatorio vigente para el Sector Automotriz en

Colombia, enfocando la seleccidn de esta normatividad por el tipo de servicio que prestan.



Tabla 1

Legislacion Sector Automotriz
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TIPODE .- ANO DE DISPOSICION QUE
NUMERO 2 ARTICULO APLICABLE
NORMA EXPEDICION REGULA
Por el cual se reglamenta el Articulo 2. Establece el destino del almacenamiento de los combustibles liquidos como
almacenamiento, manejo el petroleo, y surespectiva distribucion en las estaciones de servicio.
Decreto 1501 1998 transpoﬁe y d|§trlpUC|on de
combustibles liquidos
derivados del petréleo, para
estaciones de servicio.
Decreto Unico Articulo 2.2.1.1.2.2.1.4. Menciona como una estacion de servicio automotriz facilita sus
Reglamentario del Sector distintos servicios en los que contempla el lavado general de motor, balanceo, servicio
Decreto 4299 2005 S f ) . ) ) )
Administrativo de Minasy  de diagnostico, reparacion de llantas, venta de accesorios y lujos, etc, que ayudan a
Energia. caracterizar estos centros.
Reglamenta parcialmente la  Articulo 1°. Su objetivo principal es prevenir la generecién de desechos peligrosos o
prevenciony manejo de los  residuos, esta prevencién contribuira para la proteccién ambiental y humana.
Decreto 4741 2005 residuos o desechos Articulo 10. Establece las obligaciones legales der generador de residuos y desechos.
peligrosos generados enel  Articulo 11. Indica las respondabilidad del que genere desechos o residuos,
marco de la gestidnintegral  extendiendose a las emesiones de los subproductos, productos o afluentes.
Articulo 2.1.1.1.El objetivo del decreto es compilar la totalidad de la normatividad del
Decr 1072 201 - . . ;
ecreto 0 015 Decreto Unico reglamentario  sector trabajo que se encuentra vigente.
del sector trabajo
Articulo 2.2.1.14.1.1. Socializa a las personas juridicas de la industria automotriz el
programa de fomento, es decir, s la ruta a seguir para realizar importaciones con
Programa de Fomento para . e
Decreto 1122 2019 ) . diferentes franquisias de manera que se exoneren algunos derechos de audana en las
la Industria Automotriz. ; ) . . » .
mercancias, todo lo anterior se realiza para poder incorporar en la produccién nacional
de vehiculos los insumos necesarios para fabricar y vender en el mercado.
Establecen los Sistemas de  Articulo 17. Menciona que para efectos del sistema de gestién ambiental y la
Recoleccién Selectiva y recoleccion selectivade llanatas, los comercializadores y distribuidores adquieren
Resolucién 1326 2017 Gestion Ambiental de Llantas obligaciones. Entre las disposiciones esta aceptar la devolucion de llanatas usadas,
usadas y otras informar sobre los puntos de recoleccion, dispones de espacios para un adecuado
disposiciones. almacenamiento y suministrar la evidencia del control de recoleccién de las mismas.
Puntualiza en el modelo
minimo para realizar el . . . . )
" . . Articulo 1. Se encarga de fijar los items minimos con los que deben cumplir tanto las
Resolucion 312 2019 sistema de gestion de la g I d P

seguridad y salud enel
rabajo.

personas y juridicas para la ejecucion del sistema de seguridad en el trabajo.

Nota: Elaboracion Propia Adaptada de Sistema Unico de Informacion Normativa, 2021 (http://www.suin-

juriscol.gov.co/).
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Disefio Metodoldgico

Tipo y Enfoques de Investigacion

Esta investigacion se desarrollé contemplando el paradigma de tipo mixto, al estudiar
variables cuantitativas y cualitativas, con enfoques descriptivo, exploratorio, aplicado; descriptivo
al evidenciar el estado actual de este tipo de organizaciones, exploratorio ya que se utilizaron
instrumentos de recoleccion de informacién y de aplicacion ya que la metodologia disefiada sera
susceptible de aplicar en servitecas con contexto similar al de campo de estudio.

Recoleccion y Andlisis de Datos

Con la finalidad de recolectar la informacion pertinente sobre los servicios prestados
actualmente por las servitecas de la ciudad de Duitama, se aplicaron listas de verificacion que
nombran los productos y servicios ofrecidos por estos establecimientos.

Asimismo, se obtuvo informacion a partir del disefio, validacién y aplicacién de una
encuesta que permitio establecer el nivel competitivo y el estado actual de cada Serviteca de la
ciudad de Duitama; se realizaron veintiséis preguntas, cada una contaba con la opcion de respuesta
de “Si” y “No”, disponiendo de un espacio cuando la pregunta requiriera una observacion mas
detallada para obtener la informacion.

La informacidn se obtuvo de forma presencial en cada una de las servitecas seleccionas en
el siguiente apartado, su aplicacion se formalizo a cada una de las personas que en su momento se
encontraba encargada del establecimiento como por ejemplo el jefe de servicios, gerente comercial

0 los mismos operarios encargados de ejecutar los servicios a los vehiculos, tomo un tiempo de
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diez a quince minutos aproximadamente. EI Anexo 1 corresponde a la lista de verificacion y el
Anexo 2 corresponde al formato de la entrevista ejecutada.

Unidad de Estudio o Muestra

Para determinar el nimero especifico de servitecas suscritas en la ciudad de Duitama, se
solicito informacion a la cdmara de comercio por su aplicativo RUES, este permitio obtener
informacion de comerciantes, personas naturales, juridicas y establecimientos que cuentan con la
matricula mercantil renovada, tomando como referencia la actividad principal para este proyecto
denominada con el nimero CIIU 5020 correspondiente a la reparacion y mantenimiento de
vehiculos automotores. Los resultados de la basqueda arrojaron veintinueve empresas, durante el
filtro que se realizé a los datos se evidenci6 que gran parte de las empresas alli encontradas tienen
como objeto principal es la comercializacion de accesorios y partes vehiculares, asi como la

reparacion y mantenimiento especializado de maquinaria y equipo, entre otras.

Finalmente, de la base de datos obtenida se seleccion6 una sola empresa que cumplia con
las caracteristicas de dichos establecimientos, teniendo en cuenta el criterio de Goodyear de
Colombia sobre estos establecimientos, los cuales se dedican a ofrecer todos los servicios
especializados como el cambio de filtros, la alineacion, el balanceo, cambio de filtros, cambio de
aceite, lavadas, y toda la mecanica menor que pueda necesitar un automavil. Entendiéndose por
mecanica menor aquella que se puede hacer y entregar durante el transcurso de un mismo dia,
(Tirado, 2017). Para completar la muestra se realizo una investigacion en base a informacion
secundaria con el fin de identificar el verdadero numero de servitecas que operan actualmente en la

ciudad, obteniendo como total diez empresas.



Figura 3

Ubicacion de las Servitecas en Duitama Boyaca
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Simbologia
Indice de Ubicacion

Coexito S.A.S.
(Energiteca)
Inversiones y

Promociones S.A.S.
(INPRO)
Serviteca Talleres
Triana

Taller Supercar

Comercializadora
Internacional de
Llanatas S.A. (Grupo
Interllantas)

Comdisllantas Sede
Servilaura S.A.S

Comercializadora
Reenllantas S.A.S

Inversiones
Powercars S.A.S

Luberllantas S.A.S

Servillantas Lumarp
S.AS

Nota. Adaptado de Google Maps [Fotografia], 2021. (https://www.google.com/maps/place/ Duitama,

Boyaca).
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Fases y Actividades Metodoldgicas
Enseguida se muestra con mas detalle las tres fases que dieron cumplimiento a los
objetivos planteados para este proyecto, cada fase consto de sus actividades, variables de analisis y
resultados.

Fase I. Situacién actual de las servitecas

Se describieron los procesos desarrollados por los centros de servicio técnico automotriz, a

través del compendio de informacidn tanto de productos como los servicios.

Fase Il. Identificacion del Perfil Competitivo

Se determino el estudio del perfil competitivo en base a los KPI's y al desarrollo de los
factores criticos de éxito (FCE), lo que dejo como resultado la clasificacion de las servitecas segun
su nivel competitivo.

Fase I11. Propuesta y Disefio de Herramienta

Teniendo en cuenta la informacion recolectada en las fases anteriores, se identificaron las
brechas y aspectos a priorizar, para enseguida proponer disefio de la herramienta de configuracion

de las acciones de mejora en base al Benchmarking Competitivo.
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Procesos Desarrollados por los Centros de Servicio Técnico Automotriz

Servicios Ofertados por las Servitecas

Durante la identificacion de los servicios con los que cuentan las Servitecas, se evidencio
que varias de las empresas cuentan con diversidad en su oferta, es decir, les brindan a los clientes
la oportunidad de encontrar en el mismo lugar desde la alineacién de direccion para los vehiculos y
venta de SOAT, hasta productos que complementan los servicios como repuestos y accesorios de
lujo, baterias y lubricantes. A continuacion, se presentan dos graficos que sintetizan el nimero de
centros que ofertan los mismos servicios en la ciudad de Duitama, asimismo el Anexo 1
corresponde a la lista de verificacion realizada.

Figura 4

Servicios Prestados Por las Servitecas (Parte I)

BALANCEO
1 .

LATONERIAY PINTURA

CHEQ. ELECTRICO ALl LUCES

DES.CABINA CAL. NITROGENO

REV.BATERIA CAL. AIRE ACONDICIONADO

REV. FRENOS CAMB. ACEITE

MONT. LLANTAS CAMB. FILTROS

Nota: Elaboracion Propia a Partir de la Informacion Recolectada
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Figura 5

Servicios Prestados Por las Servitecas (Parte 1)

MTTO.MOTOR

APRO.GAS VEHICULAR VENT.LLANTAS

COMPRAVENTA VENT.REENCAUCHE

LAVADERO VENT.REPUESTOS Y ACCESORIOS

CERRAJERIA - CHAPAS VENT.BATERIAS

ALARMAS VENT.LUBRICANTES

BANCO DE PRUEBA VENT.SOAT

LIMP.MOTOR DIELECTRICO

Nota: Elaboracion Propia a Partir de la Informacion Recolectada.

De los graficos anteriores es importante mencionar que las diez servitecas
coinciden en prestar dos servicios, el balanceo y la alineacion, mientras que para el
montaje de Ilantas son nueve las servitecas que cuentan con este servicio, permitiendo
involucrar en la misma operacion servicios como el balanceo, alineacion y calibracion, de
este Ultimo cinco de las servitecas manifestaron realizar la correccion de presion de los
neumaticos a partir de aire acondicionado y las otras cinco a partir de nitrégeno; en lo
referente a la venta de llantas y reencauche siete de las servitecas brindan al cliente la
oportunidad de adquirir diferentes referencias y marcas de llantas nuevas como por

ejemplo Michelin, Maxxis, Hankook, Aderenza; y en relacion al reencauche cinco
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cuentan con convenios con empresas como Renoboy, Rencol y Remax que permiten
extender la vida util de los neumaticos a partir de un proceso de re manufactura con el
objetivo de reemplazar las bandas de rodamiento desgastada.

Con respecto al servicio de alarmas, cerrajeria, lavadero, compraventa y
aprovisionamiento de gas vehicular, estos corresponden a la Serviteca Inversiones
Powercars, quien se integra al grupo se empresas que le ofrece al cliente valor agregado

en su portafolio de servicios.

Descripcion de los Procesos de Servicio al Cliente

La informacion que se presenta a continuacion concerniente a la representacion de
la prestacion del servicio, balanceo, alineacion, calibracion, cambio de aceite, montaje de
llantas y revision de frenos, se realizd de manera general ya que el primer objetivo de este
proyecto se enfocd solamente en dar a conocer los servicios y productos con los que
cuentan las servitecas, sin hacer énfasis acerca de los tiempos y costos de operacién; sin
embargo, se presenta el flujo de cada una de las tareas con el fin de comprender mejor a

que hace referencia cada servicio, sin tener en cuanta una Serviteca en especifico.

Prestacion del Servicio

A continuacion, se ilustra el proceso general que transita un cliente desde el inicio
hasta el final de la prestacion de los servicios, tomando como referencia inicial las
solicitudes del cliente, y el diagnostico que se le realiza al vehiculo el cual determina los

Servicios que requiere para su posterior reparacion.
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Las diferencias en relacion a este aspecto entre las servitecas seleccionadas para este

proyecto, se relacionan al tipo de tecnologia de los equipos implementados para ejecutar

la reparacion del vehiculo, lo que se traduce en disminucion de los tiempos de atencién;

es importante mencionar que las compariias de mayor tamafio cuentan con mayor capital

de trabajo, generando una diferencia en términos de capacidad de respuesta, sin embargo

el tamafio de las empresas no define la calidad de prestacion del servicio.

Figura 6

Diagrama de Flujo Prestacién del Servicio
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Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Recolectada.
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Balanceo

En este proceso, el objetivo principal es conocer los contrastes de peso que
inducen las deformaciones en el contorno de los neumaticos y de esta manera
contrarrestarlas; lo anterior evitara vibraciones en velocidades altas o problemas
como movimientos inesperados del volante; ademas cuando las llantas son instaladas

por primera vez deben ser balanceadas, (Quintero, 2017).



Figura 7

Diagrama de Flujo Proceso Balanceo
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rodadura, asi como cualquier objeto que
este fijado en la rueda.

!

Montar la rueda usando el
método de ubicacién mas
adecuado.

v

O,
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Ingresar las medidas de las ruedas en la
maquina, todas las medidas deben
introducirse en caso de faltar alguna la
maguina maostrara un error.

Y

Escoger el modo de
balanceo.

v

Bajar la cubierta, la cual posee un
interruptor de seguridad la cual no
permite que la rueda gire mientras este
levantado la tapa.

v

Oprimir el botén de inicio y la rueda
girara y se frenara sola, en este punto se
mostraran los valores requeridos para
los pesos en la pantalla de la maguina

!

Levantar la
cubierta.

Rotar la rueda con la mano hasta que se
iluminen los Leds gue indican la posicion
donde debe ir montado el contrapeso y
debera fijarse en esa posicién,
manteniendo la posicién de la rueda.

.

Después de colocar los contrapesos
bajar la cubierta de la maquina y
empezar nuevamente el proceso, donde
la rueda girara y se frenara nuevamente,
completando el proceso de balanceo.

FIN

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Relacionada.

Alineacion

Al igual que el proceso de balanceo, la alineacion es de mucho interés para tener una

mejor capacidad de maniobra en el vehiculo y impedir el deterioro de los mecanismos de
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la direccion. Basicamente consiste en comprobar que todos las cotas, distancias y ejes de

las ruedas se ubiquen entre de los medidas de tolerancia, (Quintero, 2017).
Figura 8

Diagrama de flujo proceso Alineacion

Ingresa el vehiculo a
la serviteca, estaciona
y se solicita el servicio.

¢

medidas
tomadas se
encuentran dentro de los

Interviene el mecanico
nop-| para hacer cambio de

parametros amortiguadores .
Es atendido? no-»| Espera Turno permitidos?
i si
L v
Servicio Se expide el certificado del
disponible diagnostico al propietario del
vehiculo.

4

El automovil pasa a la seleccion y

de alineacion, se montan las Fin
1

llantas delanteras sobre bases
especiales que poseen gatos
neumaticos para elevarlas

en 3D indica las condiciones
(%) actuales del vehiculo

!

®

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Recolectada.

Los sensores de la alineadora 1

Calibracion

Todas las llantas deben contar con la cantidad de aire especifico que les permita rodar

con la mayor eficiencia; por lo anterior este proceso permite que el neumatico cuente con
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la presion correcta a la que debe inflarse segun las especificaciones técnicas del modelo
de vehiculo. El principal beneficio es mejorara el desempefio de las llantas y por ende del
vehiculo, asi como evitar percances, (Brigestone, 2021). Es importante mencionar que
existe una diferencia en cuanto al tipo de calibracidn que brindan las servitecas de la
ciudad de Duitama, ya que la mitad de la muestra corrigen la presion con aire
acondicionado y la otra mitad con nitrogeno, la diferencia de duracion es que con

nitrégeno se mantiene por mayor tiempo la presion correcta de los neumaticos.
Figura 9

Diagrama de Flujo Proceso de Calibracion con Aire Acondicionado

0

Las
llantas del
vehiculo cuentas
con la presion

Ingresa el vehiculo a la indicada?

serviteca, estaciona y
se solicita el servicio.

Si
y

Las llantas son
Es atendido? no—p| Espera Turno inyectadas con aire
acondicionado.
si L e
v
Servicio

disponible Verificar con el calibrador
que la presion del aire
‘ sea el adecuado.
El vehiculo pasa a
revision de la ‘
calibracion de las
llantas. FIN B E—

Verificar la presion p al
de las llantas con el
calibrador. &

_—

©

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Recolectada.
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Cambio de aceite

Este proceso permite disminuir la friccion y el deterioro entre los elementos maéviles
del motor. Consiste en retirar el aceite usado y el filtro y reemplazarlos por unos nuevos,
se debe repetir habitualmente ya que es una de las medidas méas importantes para
mantener el funcionamiento del vehiculo en buenas condiciones, (Total, 2021). En este
caso cinco de las servitecas de la ciudad de Duitama realizan el cambio a partir de venta

de aceite a granel y sellado.
Figura 10

Diagrama de flujo proceso de Cambio de Aceite

- 0

Drenaje de aceite
e
Ingresa el vehiculo a la
serviteca, estaciona y
se solicita el servicio. Termina de " Necesita =
drena aceite [ liquido ? .
Es atendido? no—»-| Espera Turno

Se adiciona
lo necesario

Se adiciona de nuevo
aceite al motor

Si

Servicio
disponible Se coloca la tapa a la
caja de aceite.

Y

Se retira barra medidora
de aceite y tapa de motor.

Y
Re€quierée Dirijase al
<ambio de filtro d&—si—»| procedimiento de
aceite? cambio de filtro

nox

Se introduce la
barra medidora de

Se acomoda en la parte
baja la paila

-

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacién Recolectada.
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Cambio de filtro de aire

Su funcidn principal es permitir el paso de aire purificado a los cilindros del motor,
reteniendo todas las particulas de polvo, por tal motivo es importante que los filtros estén
destapados y de esta manera evitar la saturacion y la retencion de paso de aire con el fin
de mantener el equilibrio necesario para el funcionamiento adecuado del vehiculo,

(Coches.com, 2021).

Figura 11

Diagrama de Flujo Proceso de Cambio de Filtro

INICIO

e e e
Ingresa el vehiculo a la
serviteca, estaciona y se
solicita el servicio.

Si

Servicio
disponible

El vehiculo pasa a
verificar el estado del

r—mme

Sigue el tubo de la
admision desde el
principio hasta una
carcasa que alberga el
fu_t+ro

©

Espera Turno

.

D

Abre la carcasa a rosca,
quitando los tornillos
con un destornillador

v

Extrae el filtro con
cuidado

1]

Elimina toda la suciedad
de la carcasa con el

aspirador.

Esta en
buen estado
el filtro de
aire?

no

Colocar el nuevo filtro
del aire tal y como
estaba colocado el

anterior.

e S

Cierra la carcasa y
asegurate de que esta

fija y no se mueve

A

FIN

Limpiar el filtro y
colocarlo de

nuevo.

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Recolectada.
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Montaje de llantas

Este montaje consiste en poner los neumaticos en las ruedas, seguidamente se instalan
en los ejes del vehiculo, ademas este servicio se complementa con la calibracion,
balanceo y alineacion para terminar con la correcta reparacion. Se debe tener en cuenta
durante este proceso las normas de seguridad, asi mismo los técnicos encargados deben
identificar el tipo de rueda con la que van a trabajar, (Continental, 2021). La diferencia
entre las servitecas de Duitama al realizar el montaje de llantas radica en la marca que
comercializan, entre las mas destacadas se encuentra Michelin, Maxxis, Hankook,

Aderenza, Continental.



Figura 12

Diagrama de Flujo Proceso de Montaje de Llantas

Destalonar el neumatico

de la llanta
Ingresa el vehiculo a la ]
serviteca, estaciona y Colocar Ig llanta en
e salicita el servicio centro de Ta maguina
r
- Quitar los contrapesos
Es atendido? o—p-| Espera Turno de la rueda
si 1
— Adaptar el brazo de
Servicio | montaje al tamafio de la
disponible llanta

v '

Levantar los talones del

Mediante el uso de neumatico

una maquina para el
cambio de neumaticos

v

con un brazo mecanico Insertar la nueva valvula

A
Y Realice la calibracién
Afloje el obus de la del neumatico
valvula
1]
; Realice el balanceo del
neumatico
Desinfle el neumatico §
l Realice la alineacion del

neumatico.
@ '
FIN

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacién Recolectada.
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Revision de frenos

Se caracteriza por ser uno de los componentes mas importantes al momento de revisar
en la mecanica de los vehiculos; el principal indicador relacionado con el desgaste es
notar un recorrido anormalmente mas largo al momento de pisar el pedal. EI desgaste de
las pastillas de frenos puede ser variable dependiendo de las caracteristicas del vehiculo
(peso, potencia), asimismo el sistema de frenos de disco también puede presentar
vibraciones al frenar; este mantenimiento requiere ser complementado con el balanceo y

la calibracion del neumatico. (EIMotor, 2021).

Figura 13

Diagrama de flujo proceso de Revision de Frenos

) © ©

]

‘ ! !
Reemplazar mangueras
rotas, gastadas, tuberias
en acero que presenten

filtraciones.

Realiza el balanceo del
neumatico

algun daflo de las
mangueras,
tuberias ?

Ingresa el vehiculo a la
serviteca, estaciona y se
solicita ef servicio.

no
A

Se encuentra
en correcto estado la

Es Verificar el estado de los presion del aire del
atendido? now|  Espera Tumo discos y las pastillas neumatico?

Si

Servicio
disponible "

v

Dirijase a hacer la
-no-| calibracion de los ‘

neuméticos

Cambio de
discos y las
pastillas

Se requiere
cambio de los
discos y las

pastillas?

=

El vehiculo pasa a la
revision de los liquidos

no

de los frenos
Verificar el relleno de los
liquidos de los frenos
Se realiza el \d
desmontaje del
liquido
neumdtico e Nenos se Relienar el hiquido de los
frenos hasta consequir

encuentra dentro de
los parametros
permitidos?

——no—s=|  que el liquido este por
encima de la linea de
minimo.

Se realiza una
examinacion ngurosa del
sistema de frenos de!

vehiculo st

Cierra la tapa del deposito
y el cofre, enciende el auto
y aprieta varias veces el
pedal del freno.

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacién Recolectada.
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Caracterizacion del Proceso

Con el objetivo de determinar los elementos que hacen parte de los procesos que
desarrollan las servitecas, enseguida se presentan las actividades que son realizadas
secuencialmente para la prestacion del servicio, de igual forma se relacionan los recursos
asociados para la generacion de valor al cliente; es importante aclarar que la caracterizacion

no corresponde a una Serviteca en especifico.



Tabla 2

Ficha de Caracterizacién del Proceso
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

Proceso Prestacion de los servicios.

Cddigo:

Version:

Garantizar que los vehiculos de los clientes reciban el balanceo, la alineacion de direccidn, el cambio de aceite y cambio de filtros, el montaje de llantas, la
Objetivo calibracion, la revisién de frenos, y toda la mecdnica menor requerida, cumpliendo con los requisitos legales y normas técnicas establecidas siendo
amigables con el medio ambiente.

PROVEEDOR ENTRADA ETAPAS / SUBPROCESOS P-H-V-A SALIDA CLIENTE
. Identificacion de servicios a prestar ) .
Politicas X - X P » Oportunidades de mejora e
" L - Estimacion de Tiempos de Atencion . L. N Subproceso de
Gerencial Objetivos organizacionales L, . P informacidn del desempefio, )
R L. Distribucion de Operaciones a los L Gerencial
Asignacion de recursos. N Aprobacién Presupuestal
Trabajadores
. Proceso de Seleccion segun el Perfil de . .
Plan de Vinculacién de Personal 8 Vinculacién de Personal Desarrollo Subproceso de
Talento Humano L, Cargos P-H . e s " L.
y de Capacitacion L de las Acciones de Capacitacion Vinculacién
Programa de Capacitacion
Necesidad de Recursos Técnicos
e Insimos : Filtros, Aceite, L
- . . Determinacién de proveedores .
Adquisicion y Llantas, Lubricantes, Equipos y R ) Compra de Insumos y Adopcién de Procesos de la
. Control de Inventarios de almacén de P L. . .
compras servicio técnico Servicio Tecnico Serviteca
. - Insumo
( calibracién), Elementos de
papeleria
. . Gestidn de Relacién con los
. Marketing de los Servicios .
. Acuerdos comerciales con el L, L, clientes .
Comercial X Recepcion de Facturacion P-H - Cliente
cliente. _, Desarrollo de actividades de
Gestion de Cartera - -
Promocién y Publicidad
Escanear los vehiculos.
Realizar el Balanceo de las llantas del
vehiculo.
Alinear la direccién del vehiculo.
Necesidades de reparacién de Alinear las luces Informe de Reparacién Vehiculos
Clientes ehiculos P Calibrar y realizar el montaje de las H Reparados Certificado de Cliente
venicu
llantas. Conformidad
Cambiar el aceite del vehiculo.
Cambiar el filtro de aire.
Revisar los frenos
Revisar la bateria
Realizar reparaciones de mecanica
. Recepcidnde Solicitudes . .
Comercial PQRS ) p L, ) X L, v Capacidad de Respuesta Cliente
Verificacién del Nivel de Satisfaccion
Areas Funcionales
(Estratégi Cronograma de Actividades Procesos
stratégicas, . - . . .
.g Reglamento de Trabajo Evaluacién de Desempefio A Planes de Mejoramiento L
Operativas y de L, Estratégicos
Acuerdos de Gestion
Apoyo)
Indicadores de Gestién
Aspecto Clave a Medir Objetivo

Eficiencia de los procesos
Satisfaccion del Cliente

Capacidad de Respuesta

Conocer la persepcidn del cliente hacia los servicios solicitados

Verificar la Prestacién Oportuna de los servicios

Identificar el grado de desarrollo de cada tarea, al realizar la optimizacién de procesos y recursos

Responsable del Proceso

Documentos Asociados

Recursos Asociados

Controles

Areas Funcionales

(Estratégicas, Operativas y de

Apoyo)

Manuales de procedimiento

- L. . . Tecnolégico
Procedimiento de prestacion del servicio al cliente, balanceo, - X
. sz . .z . . . Inanciero
alineacidn, lubricacion, cambio de filtros, montaje de llantas,
Humano

revision de frenos y bateria

Autoevalucién de los Proceos

Auditorias Internas

Encuestas de Medicion de Satisfaccion del
Cliente

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Secundaria.
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Perfil Competitivo de las Servitecas

Andlisis de la Informacién Obtenida

Con el fin de indicar los resultados obtenidos a partir de la recoleccién de la
informacidn primaria, enseguida se presenta la relacion que existe entre las respuestas y
la justificacion, considerando temas como la satisfaccion del cliente, toma de decisiones,
adquisicion de equipos tecnificados, entre otros.

En lo que respecta al uso de metodologias relacionadas con la mejora continua las
servitecas en su totalidad manisfestaron no tener conocimiento, por ende no se tiene en
cuenta la herramienta del benchmarking competitivo para la mejora continua, generando
entre este sector de la ciudad desventajas con respecto al conocimiento inmediato de su
entorno debido a la carencia de informacion, descuidando la medicion de satisfaccion de
los clientes , lo que se traduce en incertidumbre con respecto a las actuales necesidades
de los mercados; enseguida se muestra con mas detalle el andlisis de algunos de los

aspectos mencionados anteriormente.
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Figura 14

Conocimiento de Instrumentos Para Medir la Satisfaccion del Cliente

PRG. 2 Tiene usted conocimiento de algun instrumento que se realice para medir la satisfaccion del cliente?

EmSI ENO B CRM

B Encuestas
B Medios electronicos

M Clasificacion de redes sociales

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Recolectada.

La encuesta es el instrumento con mayor reconocimiento para medir la
satisfaccion del cliente, sin embargo, resulta muy interesante encontrar que una Serviteca
cuenta con un sistema de gestion para la relacion exclusiva con los clientes (CRM),
permitiendo controlar aspectos como la gestién comercial en relacion al marketing y al

servicio postventa.



Figura 15
Politicas de Gestion Implementadas

PRG.10 ¢ Cuentan con politicas de gestion?

W SG -SST

ESI ®ENO B Ambiental
B Sistema de gestion documental
m Certificacion API
MW SO 9001

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Recolectada.

El aspecto ambiental contempla el mayor porcentaje en relacion a la
implementacidn de politicas, esto se debe a la correcta diposicion que se le da a los
desechos generados por el desarrollo de la actividad de venta de llantas y cambio de
aceite, es importante mencionar que el tratamiento selectivo se realiza a partir de
servicios tercerizados por empresas como Rueda Verde; al indicar que el 80% de las
servitecas cuentan con politicas de gestion, no quiere decir que cada uno de estos
establecimientos refiera manejar todas las politicas existentes, es decir, afirmaron por

ejemplo implementar solo la politida de seguridad y salud en el trabajo.
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Figura 164

Toma de Decisiones Basada en Datos

PRG. 17¢Las Decisiones que se Toman en la Organizacién son Basadas en
Datos?

14% 15%

M Estudio de Mercado B Software Contable
mSI mNO

M Facturacion M Historico de Ventas

M Ventas VS. Rentabilidad M Rotaciones

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacién Recolectada.

La toma de decisiones para el 60% de las servitecas se basa en el historico de las
ventas, mientras que el 40% no tiene en cuenta ningun instrumento, evidenciando poca
importancia acerca de la recopilacion y analisis de los datos para la toma de decisones
estrategicas del negocio, y para la construccion de presupuestos que permitan estimar
cuales seran los costos operativos de la empresa en ciertos periodos de tiempo. Es clave
mencionar que las personas que respondierdn la encuesta tenian el conocimiento de que
herramientas son utilizadas para este fin, mas no conocian la frecuencia de analisis de

estos datos.



Figura 175

Sugerencias de Nuevas Metodologias de Gestion

PRG. 18 ¢Han Recibido Sugerencias de Nuevas Metodologias de Gestidn en su
Organizacién?

m5'sS M Servicio 24H
B Compraventa m Conversion a Gas

L HNO

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Recolectada.

Es evidente que gran parte de las empresas no han recibido sugerencias para
implementar nuevas metodologias de gestion, lo que genera desventajas con respecto a

las demas empresas del sector en aspectos como la comunicacion interna, el flujo del

trabajo, la fiabilidad de los serviccio, y la mejora continua.
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El 30% afirmo conocer estas metodologias, sin embargo solo una de ellas acerto

en haber recibido la sugerencia de una entidad privada (CCD) para la implementacion de

la herramienta 5°S; el restante recibio sugerencias encaminadas hacia los servicios

adicionales que les gustaria encontrar en la serviteca.
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Figura 18

Adquisicién de Equipos Tecnoldgicos

PRG.21 ¢Enlos ultimos tres afios la organizacion a adquirido equipos tecnoldgicos?

M EQ. De alineacién M EQ. De soldadura

M Sistema de facturacion ¥ Montallantas

MW Escaner W EQ. De mantenimiento de aire acondicionado
M EQ. De balanceo M Elevadoras

M Pistola neumatica B SAP: Sofware para procesamiento de datos
MW Osciloscopio M Probador de fugas de reparto

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacidn Recolectada.

El total de las servitecas en los Gltimo tres afios ha adquirido diferentes equipos
tecnoldgicos importantes para desarrollar sus procesos primordiales, como equipos de
alineacion en 3D, siendo este el méas reemplazado, seguido por el equipo de balanceo y

montallantas, la adquisicion de estos equipos permite brindar un servicio con eficiencia.
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Figura 19
Capacitaciones por Parte de Entidades Publicas o Privadas

PRG. 23 ¢Ha Recibido Algun Tipo de Capacitacidn de Parte de una Entidad Piblica o
Privada?

20%

M Camara de Comercio Duitama
msl ENO B UPTC

M Entorno Llantas
M Servi- Reencauche
M Proveedores de Equipos

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacién Recolectada.

Las capacitaciones que recibio el 50 % de las servitecas fueron realizadas en parte
por los proveedores de equipos, permitiendo conocer la adecuada utilizacion de las
maquinas, la frecuencia del mantenimiento y calibracion, asimismo han recibido
capacitaciones por entidades de caracter corporativo y gremial como la Camara de

Comercio.



Figura 20

Alianzas de Operatividad
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PRG. 26 ¢Sabe Usted si su Organizacidon Realiza Acciones Conjuntas de Operatividad?

L N ENO M Renoboy
m Exito
M Taller Tecni Autos

W Mecanizados
M Servi- Reencauche

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Recolectada.

M Inpro

W Homecenter

B Juanchocar Automatic (torno)
M Innova Diesel

Las empresas que contemplan las alianzas estrategicas cuentan con ventajas

respecto al acceso de recursos externos, 1o que que se traduce en precios bajos a partir de

los acuerdos comerciales; en este sentido la serviteca Talleres Triana e Inpro S.A.S

cuentan con una sociedad para la venta de llantas, siendo Inpro el proveedor. En cuanto al

aliado innova diesel, mecanizados y juanchocar automatic, estos aportan servicios como

el torneado de piezas y la inyeccion diesel.
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Disefio y Evaluacion de las Variables Para el Estudio de las Servitecas

A partir de los datos obtenidos de la entrevista que se realizd en las servitecas de
Duitama, se determinaron los componentes que afectan la satisfaccion al cliente y
mediante el uso del diagrama de Ishikawa, surgié una lluvia de ideas que permitié
identificar las variables dependientes como el proceso, la gerencia, el talento humano,
maquinaria y equipo, innovacion y por supuesto servicio al cliente, a su vez cada una de
estas despleg0 variables independientes que resultan ser los causas raices del problema.

A continuacion, se muestra la representacion gréafica de esta herramienta de

calidad:
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Figura 21.

Identificacion de Variables Para la Medicion del Perfil Competitivo

Falta de proyeccion de la demanda Falta de modelos de gestion Poca especializacion del trabajo

Ausencia de indicadores de desempefio

Inpecciones no planeadas o poca ejecucion de las mismas Falta de capacitaciones

Pocas alianzas estratégicas entre Servitecas

Falta de estandarizacion de los procesos Poca planeacidn de objetivos a largo plazo

Poca capacidad en la prestacion del servicio

Pocos instrumentos para medir a satisfaccion del cliente
Poca planeacion de mantenimientos preventivos -
Bajo nivel de manejo de canales de comunicacion

Pocas metodologias para el control de cambios

Poca automatlzauon

Bajo nivel de respuesta para los PQRS

Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Recolecta.
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Evaluacion del Perfil Competitivo

Con base en los factores identificados anteriormente como variables dependientes
e independientes causantes de la insatisfaccion del cliente, y los resultados obtenidos de
la lista de verificacion de los servicios se realizé la comparacion de las diez servitecas
seleccionadas con el objetivo de conocer el nivel en el que se encuentra cada una, y a la
vez reconocer cuales son las diferencias y semejanzas, para posteriormente establecer la
empresa con mayor y menor puntaje; la evaluacion se realizo a partir de las respuestas
obtenidas, valorando con cero puntos a la empresa que no contaba con el criterio,
mientras que se valord con dos puntos a la empresa que explico y justifico cada pregunta,
lo anterior se relaciona en el Anexo 3; es importante mencionar que para algunos de los
aspectos se relaciond la respuesta de una y hasta cuatro preguntas, esto debido a que
existieron preguntas que se relacionaban con una misma variable evaluada, enseguida se

muestra la grafica que resume los resultados obtenidos.



Figura 22

Comparativo Entre las Servitecas de la Ciudad de Duitama — Boyacé
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70%
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Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacién Recolectada.

Analisis del Perfil Competitivo de las Servitecas Sobresalientes

Lumarp
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Segun los resultados obtenidos se encontré que la Comercializadora Intrenacional

de Llantas S.A. es la empresa que obtiene el mayor puntaje con un total de setenta y dos

(72) puntos de cien (100), mientras que la Serviteca Servillantas Lumarp S.A.S. obtuvo el

puntaje mas bajo con un total de veinticuatro (24) puntos de cien (100), mostrando una

diferencia de cuarenta y ocho (48) puntos entre cada serviteca.

La figura 23 resume los aspectos que diferenciaron a cada empresa, de igual forma se

presentan las razones asociadas a este comportamiento.
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Figura 23.

Comparativo Comercializadora Interllantas S.A. y Serviteca Servillantas Lumarp S.A.S.

-@-Comercializadora Internacional de Llanatas S.A.
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Nota: Elaboracién Propia a Partir de Informacion Recolecta.

Las razones por las cuales la Comercializadora Internacional de Llantas S.A.
obtuvo el puntaje mas alto, se asocian principalmente a la gestion estratégica, es decir, se
realiza planteamiento de objetivos a largo plazo, y el seguimiento al plan estratégico se
realiza por medio de reportes trimestrales de indicadores de desempefio; de igual forma
cuentan con la implementacion de politicas de calidad y ambiental, proporcionando de
esta manera una hoja de ruta para la prestacion de los servicios y para la recoleccion
selectiva de residuos como las llantas y aceite usado; en relacion a los procesos cada uno

de ellos se encuentra documentado, se supervisa con regularidad, se emplean equipos de
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ultima tecnologia como por ejemplo la alineadora y bancedora en 3D , se realiza el
respectivo mantenimiento preventivo y el talento humano recibe capacitaciones de
liderazgo cada seis meses. Las alianzas estrategicas con las que cuenta esta serviteca se
refiere a los acuerdos comerciales para la venta de su linea de llantas en grandes
superficies como Homecenter y EXito ; con respecto a la relacion con el cliente
recepcionan las peticiones, quejas, reclamos y cuentan con canales de comunicacion por
redes sociales y pagina web; los aspectos mencionados anteriormente permiten identificar
el valor agregado con el que cuenta la Comercializadora Internacional de Llantas S.A.
con respecto a su competencia.

En cuanto a la serviteca Servillantas Lumarp S.A.S su principal fortaleza se
relaciona a los equipos con los que cuenta para realizar las reparaciones, la alinedora y
balanceadora se caracterizan por ser de Gltima tecnologia y se realiza el mantenimiento
preventivo cada seis meses; con respecto a la relacion con los clientes cuenta con canales
de comunicacion por redes sociales , sin embargo la interaccion es poca; las razones por
las cuales obtuvo el menor puntaje se relacionan con la falta de gestion estrategica del
negocio, esto se traduce en que no existe definicion de objetivos, estrategias,
estandarizacion de proceos, por lo tanto no se cuenta con una ruta clara para la operacion
diaria, de igual forma no se realizan reportes de indicadores de desempefio lo que impide
detectar fallas y realizar mejora continua.

Es importante mencionar que tanto la Comercializadora Internacional de Llantas
S.A. como la serviteca Servillantas Lumarp S.A.S. coinciden en no presentar ninguna

respuesta en relacion a la demanda del servico, es decir, no se estima la cantidad de
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servicios que pueden ser adquiridos por el mercado, asimismo el talento humano no
recibe capacitaciones en relacion a temas de innovacion, y no tienen conocimiento de
metodologias que permitan realizar cambios e identificar mejoras como por ejemplo el

Bechmarking Competitivo y planes de comunicacion interna.

Disefio de la Herramienta Para la Configuracion de las Acciones de Mejora

Identificacion de Brechas

A continuacion, se interrelaciona de manera gréfica las causas y los efectos,
acerca de las dificultades relacionadas con la administracion estratégica del negocio, el
conocimiento de su entorno y el andlisis de las areas que presentan mayor debilidad con
respecto a su competencia. Es importante recordarle al lector que la informacion

presentada surgio a partir de la informacién primaria recolectada.



Figura 24.

Arbol de Identificacion de Problemas
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Priorizacion de Brechas

Enseguida se muestra el analisis de Pareto, esta técnica ayudoé a identificar los
factores que se deben priorizar dentro de las servitecas de la cuidad de Duitama, tomando
como referencia el anélisis de algunas caracteristicas encontradas en las variables de

medicion.

Figura 25

Diagrama de Pareto Para la Priorizacion de Brechas
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Nota: Elaboracion Propia a Partir de Informacion Recolecta.

Al realizar este diagndstico de las brechas, se hizo necesario establecer las
principales prioridades con el objetivo de desarrollar las estrategias que permitan superar

y cerrar las brechas encontradas en el caso de las Servitecas de la ciudad de Duitama; con
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este fin se disefio el plan de accion que permite mostrar los pasos necesarios para lograr

cada una de las metas. Ver Anexo 4.

Indicadores de Control

Una vez establecido el plan de accion, en necesario realizar un control sobre cada
una de las estrategias planteadas, por lo tanto, se determinaron los indicadores que
permitiran analizar el comportamiento de cada una de las variables identificadas en la
medicién del Perfil Competitivo, generando como ventaja el autodiagnostico que podra

hacer en cualquier momento las servitecas, se presenta la ficha técnica de los indicadores



Tabla 3

Ficha Técnica de Indicadores KPI’s
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FICHA TECNICA DE INDICADORES KPI'S Fecha:
LOGO Version:
Nombre de laEmpresa .
P Pdgina:1de 1
NOMBRE OBJETIVO FORMULA META Semaforizacién
Definir la eficiencia de la demanda solicitada en los Demanda Real >85% [~]
Demanda del Servcio servicios ofertados por la serviteca durante un periodo —————— =100
) N Demanda Proyectada <85% o
de tiempo determinado.
Verifcacisn e los Procesos Mostrar elnivel de eficiencia de las para andlizar el # De inspecciones ejecutadas 100 >95% o
e L &
estado en el que se encuentran los procesos. Total de inspecciones planeadas <95% o
Sefialar silos médodos y procedimientos de trabajo se # Procesos Estandarizados 100 295% (]
Métodologia de Trabajo i T ¢
g ) encuentra definidos de manera concreta. Total de procesos <95% o
Identificar el uso y aplicacién de politicas estratégicas -]
Maodelos de gestion. como guia de gestion. Nimero de Certificaciones de la Organizacién 100% o
Indicar los convenios existentes entre empresas del o
Alianzas estratégicas mismo sector. Numero de Alianzas Estratégicas Establecidas 100% o
o . Definir el nivel de capacidad para la prestacion de los # De trabajadores que prestan mas de unservido 275% o
Especializacion del trabajo servicios. - - =100
Total de trabajad ores operacionales <75% [x]
Capacidad de prestacmlanleI Definir la capacidad operacional de los trabajadores #De wrabajadores que prestan los servicios o 290% ]
servicio con respecto al Talento icios tani n ®
P que prestan los servicios técnicos Total de trabajadores de la empresa <90% o
Humano
o § Sefialar el nivel de cumplimiento sobre el plan de # Capacitaciones Ejecutadas 100 >90% o
Plan de formacion itacio o *
! capacitacion. # Capacitaciones Programadas <90% o
Identificar el nivel de automatizacidn en los procesos # De procesos automatizados >60% -]
Automatizacion de procesos de la organizacién. Total de procesos
100 <60% Q
Conservacion de Equipos y Sefialar el nivel de cumplimiento sobre el plan de # Mantenimientos realizados 100% o
Maquinaria mantenimiento. # Mantenimientos programados <100% []
Indicar el avance tecnoldgico en los equipos y # De equipos o maquinaria reemplazada durante los ultimos tres afios 100 280% Q
maquinas. Equipo o maquinaria existente <80% [x]
Gestidn del cambio ) )
Determinar elgrado de adaptabilidad a nuevas # De mejoras implementadas a lo Procesos 100 270% o
métodologias de gestion del cambio. Total de mejoras alos procesos Propuestos <70% o
Analizar el nivel de utilizacién de las redes sociales que # De redes sociales con Interacciones de clientes >80% [/]
permiten I3 interaccion con los clientes. # De redes sociales de la organizacion <80% Q
Relacion con los clientes
) # De valoraciones positivas >80% o
Identificar el grado de satisfaccion de los clientes. +100
Total de valoraciones obtenidas o o
<80%
# De PQRS resueltas 290% o
Determinar elnivel de respuesta. — " .100
De PQRS recibidas <90% [x]
Fiabilidad de los ser
Medir la utilzacién de herramientas para la satisfaccién  # Instrumentos utilizados por la organizacién para medir la satisfaccion del cliente 100 290% ]
del cliente. # De Instrumentos existentes para medir 1a satisfacdon del cliente en la Organizacién <90% Q

Nota: Elaboracion Propia a Partir del Analisis de la Informacion.
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Herramienta Basada en la Metodologia de Benchmarking Competitivo

Con el objetivo de establecer la fase de integracion de Benchmarking competitivo
se buscé proponer una herramienta, con en el fin de usar los hallazgos obtenidos, para fijar
objetivos operacionales y de esta manera cerrar las brechas existentes en las servitecas de
la ciudad de Duitama-Boyaca.

Para el planteamiento de la herramienta se utiliz6 el programa Visual Basic 6.0,
este programa maneja un lenguaje de programacion dirigido por eventos.

El primer evento se desarrollé teniendo en cuenta la lista de verificacion,
propuesta y desarrollada en este estudio, con el objetivo de que cada organizacién realice
un autodiagnostico acerca de los servicios que ofrece actualmente y de esta manera
compare su oferta con respecto a los otros centros de servicio automotriz, es clave
mencionar que la rubrica utilizada para esta evaluacion serd para el “si” igual a dos (2) y
para el “no” sera igual a cero (0). El total de las preguntas en este evento sera de
veintisiete, considerado como maxima puntuacion un total de cincuenta y cuatro (54). A

continuacion, se relaciona la forma en que se presenta el evento.



Figura 66
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Lista de Verificacién de Servicios en Visual Basic 6.0

senvicia de cant

ENCUESTA DE SERVICIOS DE LAS SERVITECAS
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© No
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© No
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" No
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C No

iacidn con nirdgena?

" No
bio de acsite?

" No

senvicio de montaie de llartas?

senicia de

 No

revisign de fienos?

 No

infeccién de cabina?

 No

0. ¢Cuertan con el marterimierto del motor?

5 C No

1. ¢Cuentan con chequeo électico automotiz?

s C No

12.¢Cuentan con el servicio de lataneria y pintura?

Cisi C No
13 ;Realizana venta de SOAT?
s C No

14 ¢Fiealizan venta de reencauche?
s “ No

5., Realizan venta de repuestos y accesoiios?

s " No
16 ¢Realizan Ia venta de baterias ?
s C No
17.¢ Realzan venta de lubricantes?

8 C Ne

18 ¢Realizan mpisza d motor dieléstrico?
r " No

19, ¢ Cuentan con Barco de prueba de inectores?

Csi Mo

20.sCuentan con el semvicio y repacion de alsrmas?

Csi Mo

21, {Prestan el servicia de instalacién de cenaieria?

Csi  No

22 ¢Cuentan con el servicio de lavado de autos?

~si C No

23 ¢Rledlizan la compra y verta de vehiculas?
s o

24 jReslizan &l Aprovi
5  Na

25,2 Redlican larevisién do suspensién?
L Mo

26. ¢Cuertan con cambio de fitos?
s " Ho
27. {Cuentan con la evisién d baterias?

C5i  Ne

SIGUIENTE

sionamienta de gas vehicular

Jar?

Nota: Elaboracion Propia a partir de Informacion Recolectada.

El segundo evento se desarrollé teniendo en cuenta la encuesta para la medicion

del nivel competitivo propuesta y desarrollada en este estudio, con el objetivo de que

cada organizacion realice un autodiagnostico acerca de los factores que afectan la

satisfaccion del cliente y se compare con otros centros de servicio automotriz, con

respecto a la parte organizacional de estas, es clave mencionar que la rabrica utilizada

para esta evaluacion serd para el “si” igual a dos (2) y para el “no” serd igual a cero (0).

El total de las preguntas en este evento sera de dieciséis, considerado como maxima

puntuacion un total de treinta y dos (32). A continuacién, se relaciona la forma en que se

presenta el evento.
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Figura 27

Encuesta Para la Medicion del Perfil Competitivo en Visual Basic 6.0 (Parte I)

ENCUESTA PARA LA MEDICION DEL NIVEL COMPETITIVO DE BECHMARKING

s Mo s Mo
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Cosi ~ No
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v #LD SIGLIENTE i

Nota: Elaboracion Propia a partir de Informacion Recolectada.

El tercer evento se desarroll6 teniendo en cuenta la segunda parte de la encuesta
para la medicion del nivel competitivo propuesta y desarrollada en este estudio, es clave
mencionar que la rabrica utilizada para esta evaluacion serd para el “si” igual a dos (2) y
para el “no” sera igual a cero (0). El total de las preguntas en este evento sera de siete,
considerado como maxima puntuacion un total de catorce puntos (14).

Este evento tiene la funcidn de realizar la sumatoria entre los puntos obtenidos en
la lista de verificacion de servicios y en la encuesta del nivel competitivo (parte | y parte
I1); la puntuacion maxima del nivel competitivo sera de cien (100). A continuacion, se

relaciona la forma en que se presenta el evento.



Figura 28

Encuesta Para la Medicion del Perfil Competitivo en Visual Basic 6.0 (Parte I1)

Nota: Elaboracion Propia a partir de Informacion Recolectada.
Es importante considerar que para obtener el nivel competitivo de las
organizaciones se tuvo en cuenta una escala de rangos. A continuacion, se presenta la

misma.
Figura 29

Escala de Rangos

Codificaciones de Respuestas

Regular Bueno Muy Bueno

Nota: Elaboracion Propia.

Los eventos cuatro y cinco, estan designados para el nivel bajo y regular

respectivamente, segun el resultado obtenido para el perfil competitivo; la mejora
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propuesta para estos niveles seran algunas de las actividades vinculados directamente al

plan de accidn, este documento corresponde al Anexo 4. Se sugiere utilizar el formato
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como guia de trabajo para el plan de mejora, este corresponde al Anexo 5. A
continuacion, se muestra el evento nimero cuatro:
Figura 30
Nivel Competitivo Bajo en Visual Basic 6.0

EL MIVEL COMPETITIVO ES BAJO

Lk o s L, o it 38 b

Nota: Elaboracién Propia a partir de Informacion Recolectada.

Los eventos seis y siete, estan designados para el nivel bueno y muy bueno
respectivamente; segun el resultado obtenido para el perfil competitivo, la mejora
propuesta para estos niveles seran algunas de las actividades vinculadas directamente a
los indicadores de desempefio, este documento corresponde al Anexo 5. Y asuvez a la

ficha técnica que esta en la Tabla 9. A continuacion, se muestra el evento nimero seis:



Figura 21

Nivel Competitivo Bueno en Visual Basic 6.0

B3 Fermé - o x

EL NIVEL COMPETITIVO ES BUENO

Para medir su Nivel Ci itivo de
B ing. mida los sigui p segin la
informacion de su Empresa

INDICADORES

Nota: Elaboracion Propia a partir de Informacion Recolectada.
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Conclusiones

El proceso planteado por Camp y Xerox, permite visualizar detalladamente la
implementacion del Benchmarking de manera practica, en este estudio se tuvo en cuenta

las fases de planificacion, andlisis e integracion que ellos sugieren.

El estado actual de las servitecas en la ciudad de Duitama en términos generales
se caracteriza por presentar un crecimiento en relacién a los productos y servicios que
ofrecen, es decir, a parte de contar con los servicios tradicionales como la alineacion,
balanceo, cambio de aceite, entre otros; se le esta brindando al cliente la oportunidad de
encontrar en el mismo lugar la venta de llantas, reencauche, accesorios, repuestos, SOAT,
cerrajeria, asi como servicio de desinfeccion de cabina atendiendo a las necesidades de la

nueva normalidad a raiz de la pandemia.

Una de las areas en la que las Servitecas presentan mayor dificultad es innovacion
debido a la falta de implementacion de metodologias de mejora continua, como el

benchmarking, que les permiten identificar oportunidades de mejora y realizar cambios.

La herramienta se disefio con el fin de brindarle a las organizaciones un
instrumento a traves del cual puedan realizar un diagnostico de su desempefio
competitivo y a partir de este punto trazar una ruta para ir cerrando las brechas con los

lideres de sector.
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Desde el punto de vista ambiental, las servitecas como resultado derivado de sus
actividades producen desechos que por su composicion fisico-quimica se deben tratar
adecuadamente, sin embargo durante la realizacion de este estudio se logré evidenciar
que son pocos los establecimientos que realizan un manejo adecuado de las llantas usadas
y del aceite reemplazado; como dato importante manifestaron realizar la disposicion final
de las llantas con la entidad Rueda Verde quien certifica acerca de esta recoleccion

selectiva.
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Recomendaciones

Contemplar la posibilidad de articular la relacion entre academia y empresas en la
ciudad de Duitama, ya que durante el trabajo de campo que se realizé varios de los
empresarios manifestaron el interés por implementar esta metodologia de benchmarking
con el fin de ser mas competitivos; por ejemplo la Serviteca Powercars S.A.S se
encuentra realizando un estudio para dar apertura a nuevos servicios para su sede y su

administracion esta abierta a la posibilidad de implementacion de este tipo de proyectos.

La herramienta disefiada producto de esta investigacion al ser implementada
puede ser fundamental para establecer un proceso de Benchmarking Competitivo y
mejora continua, debido a que puede en cualquier momento evaluar su desempefio con
respecto al de su competencia y partiendo de la ejecucion del plan de accion aumentar el

aseguramiento de la calidad del servicio

Realizar seguimiento constante de los buenos resultados que se van obteniendo
durante la ejecucion de la metodologia de Benchmarking Competitivo a partir de los
indicadores de desempefio propuestos con el objetivo de lograr los objetivos y las metas

propuestos por la organizacion.
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Lista de Verificacién de Servicios
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS SERVITECAS DUITAMA - BOYACA

Nombre de la
Organizacién:

Fecha:

NIT :

Paginalde 3

Fichade Procesos

Objetivo:

Determinar cada uno de los procesos de la organizacién

Responsables:

Angie Lorena Rozo Monroy

Liliana Paola Montafiez Joya

A continuacion se presenta una serie de procesos que se relacionan con la actividad economica que desarrollan los
servicios tecnicos automotrices; se deben seleccionar aquellos con los que cuente actualmente su organizacion.

Proceso

Si NO Descripcion

Responsable

Balanceo

Alineaciéon de Direccion

Alineacion de Luces

Calibracién con Nitrégeno
o Aire Acondicionado

Cambio de aceite y Filtros
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS SERVITECAS DUITAMA - BOYACA

Pagina2de3

Proceso

Sl

NO

Descripcion

Responsable

Montaje de Llantas

Revision de Frenos y
Bateria

Desinfeccién de Cabina

Mantenimiento del Motor

Chequeo Eléctrico
Automotriz




/

B =

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS SERVITECAS DUITAMA - BOYACA

Pagina3de 3

Proceso Si

NO

Descripciéon

Responsable

Latoneria y Pintura

Venta de SOAT

Venta de Repuestos y
Accesorios

Venta de Llantas y
Reencauche

Venta de Baterias y
Lubricantes

En este espacio puede describir si cuenta con otro(s) servicio adicional en su organizacion
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Anexo 2.

Encuesta para la Medicion del Perfil Competitivo

DISENO METODOLOGICO DE BENCHMARKING COMPETITIVO EN l‘
SECTOR DE LAS SERVITECAS DUITAMA BOYACA ~

En el desarrollo del proyecto titulado “Disefio metodologico de Benchmarking competitivo
en el sector de las servitecas de Duitama Boyaca”, investigacion perteneciente al pregrado
de Ingenieria Industrial de la Universidad Antonio Narino, sede Duitama. La informacion
suministrada se manejara con estricta confidencialidad por parte del grupo de investigadores
y los datos recolectados se usaran solamente para fines académicos y cientificos; contestar la
encuesta solamente le tomara 10 minutos en la cual no existen preguntas correctas ni
incorrectas, solo deseamos conocer su opinion.

Objetivo:  Recolectar informacion que nos permita conocer céomo se encuentran las
organizaciones de los servicios técnicos automotriz en cuanto a las variables de
competitividad en la cuidad de Duitama del departamento de Boyaca.

Marque con una (X), la opcién més conveniente
segun la situacion en su organizacion y
complemente su respuesta segun se requiera.

N° PREGUNTA il NO

VIGILADA MINEDUCACION

¢ Su organizacién tiene conocimiento
1 de la metodologia de Benchmarking
Competitivo?

¢ Tiene usted conocimiento de algin Cuat
2 instrumento que se realice para medir la
satisfaccion del cliente?
Cuantas:

3 (Enla organizacion se reciben PQRS?

www.uan.edu.co / Calle 58a # 37 - 94 Bogota - Colombia

76



7

Cada cuanto?
4 ¢ Realizan reportes periodicos de los
indicadores de desempefio?
5 ¢ Cuentan con la documentacion de los
procesos?
Con que método:
6 ¢ Realizan un pronéstico de la
demanda?
En que procesos:
7 ¢ Se realizan supervisiones cuando
L, prestan los servicios?
g
b
2
z
5
3
3
g
> . r
Menciénelos:
8 ¢ Sabe cuantos servicios se prestan en
la organizacion?
9 ¢ Cuentan con los tiempos
estandarizados de los proceso?
Cuales:
10 ¢ Cuentas con politicas de gestion?
1 ¢ Se realiza seguimiento al plan
estratégico?

www.uan.edu.co / Calle 58a # 37 - 94 Bogota - Colombia
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Con que frecuencia:

12 ¢ Realizan capacitaciones de liderazgo
en su organizacién?

¢En su organizacion realizan el
13 planteamiento de objetivos a largo
plazo?

Cuales:

14 ¢ Realiza usted varias tareas en su
organizacion?

¢ Tiene conocimiento de cuentos Nimero:

15 A o od
trabajadores hay en esta organizaciéon?

¢La organizacion cuenta con canales de
16 comunicacion que permitan la
interaccion con los clientes?

Cuales:

VIGILADA MINEDUCACION

1)) - e
¢ Las decisiones que se tomanenla ¢Encudles?

17 {111
organizacion son basadas en datos?

¢Han recibido sugerencias de nuevas
18 metodologias de gestién en su
organizacion?

Cuales:

¢ Ha presentado abstinencia al adoptar

1 nuevas formas de trabajo?

www.uan.edu.co / Calle 58a # 37 - 94 Bogota - Colombia
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¢La organizacién cuenta con canales de |Nombre en cuales:
20 comunicacion por redes sociales o
internet?

¢Enlos Ultimos tres afios la
21 organizacion a adquiridos equipos
tecnolégicos?

Cuales:

¢Realizan mantenimiento preventivo en

22 e ;
las méaquinas y equipos?

¢Ha recibido algin tipo de capacitacion [ ; Cual capacitacion?
23 de parte de una entidad publica o
privada?

¢ Su organizacién cuenta con personal

24 ; " o
capacitado en procesos de innovacion?

VIGILADA MINEDUCACION

¢ En su organizacién usan alguna
25 metodologia para el control de cambios |Cual:
o identificacion de mejoras?

. . Y Con que organizaciones:
26 ¢ Sabe usted si su organizacion realiza

acciones conjuntas de operatividad?

Nombre:

Firma:

www.uan.edu.co / Calle 58a # 37 - 94 Bogota - Colombia




Anexo 3.

Rubrica Utilizada Para la Evaluacién

RUBRICA DE EVALUACION

Criterio NO Sl

0 2

NO: La empresa no cuenta con el criterio.

Sl: La empresa explica y justifica el criterio.
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Anexo 4.

Plan de Accion

Pl i Chhi
Estrabdgica

a
Y

PLAN DE ACCION

Fiakikidad di
s, SanACios

D el bl

Elborado Por: Liliana Faola Maontafiez loya

&ngle Lorena Roro Maonroy
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» Comunicaciones

Actividad N°1: Plan de comunicacion

Objetivo: trazar una hoja de ruta con las acciones que la Serviteca debe seguir para
conscguir transmitir el mensaje adecuado al publico objetivo.

Tareas:

1. Realice un anilisis interno de la organizacion: Detecte las debilidades,
oportunidades, amenazas y fortalezas.
- Matriz DOFA

Positivos Negativos

Intgrnos
{factores de |3 FORTALEZAS DEBILIDADES
empresa)

Externos
(factores del OPORTUNIDADES AMENAZAS
ambients)

2. Conoce al publico objetivo: Realice preguntas tales como:
- (Es principalmente hombre o mujer?

- (De donde es?

- (Qué edad tiene?

- (A qué se dedica?

- :Qué nivel de estudios tiene?

- (Qué nivel de ingresos tiene?

- :Que aficiones tiene?

- ;Qué medio de comunicacion utiliza para estar informado?
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A, Beleccione los canales de comunicacion:
- Canales offline: television, radio, prensa, vallas publicitanas, etc.

- Canales online: pagina web, blog, redes sociales, emanl, ete.

Mota: Recuerde que si ya utiliza alguno de estos medios de comunicacion, mantengalo

gctivo para asi, poder trasmitir ¢l mensaje de una forma acertiva.

4. Ewalie v mida los resultados obtenides: un ejemplo claro para evaluar los
resultados es con el aumento de los segudores de la red social Facebook, se sugiere

SEgUIT las sigulentes metrcas:

Mumero de seguidores nuevos

Mumero de comentanos en tus publicaciones
Mumero de interacciones en tus publicaciones
MNumero de compartidos en tus publicaciones

Mumero total de seguidores

Responsable: Administrador v encargade del punto de servicios.
Recursos MNecesarios:

Financieros
Talento Humano

Tecnologicos
Meta:
Conocer las fortalezas, oportunidades, amenazas v debilidades de la empresa.

Tomar medidas que potencien los puntos fuertes y minimicen los débiles.

Establecer metodos de trabajo mas efectivos v eficientes.
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F

Plameaciin Estraiégica

Actividad %*1: Mlan Esiratégico

(Mbjetivo: diceflar wna nota pam olcanzar lax metas v esiohlecer la momers en que esas

decisionds =& irarslormen e oo ones.

Takreas:

L.

Realice I confirmacbén de ks mdsldn: para formular d2 una manem comecis la
mi<itn de la orgemizacidn debe redoctarls teniende &n ceenin b sigoienies
carecieristicas:

Dl sex clam v semcillla.

Delbe indicar o goe se dedicn | empresa.

Diferemcin & la empresa de s competidores.

Tiene que ser ficil de reconocer para los empleados y los clicmes.

Realice la vishia: recosrde goe on esie aparindo debe indicar & foure & que deses
llegar com ls orgenizneidn, tene un candoler motivador @ inspirsdor por o imio todas
las meiss goe se plogean deben ser obligabonamene reslisins v slemenbles, esto
myadara a guiar a la empresa & wma mesin clare, debe temer en cuenta goe eas s debe

realizer en mm tiempo de cinco aflos.

Esinblezra objetivos 8 largo plase En este aperindo debe ser precise., debe
cuizhlever las fiechas de inicio para cada uno de los objetivos. pam mejorar el servico
ol clienie, ya que no wdas pesden comsenzer ol mismoe tiempo, de la misma manera
ceizhlerca wm fecha limive realisia y coheremie com los objetives que se desemn

alcanzar.

Responsahle: Admimisirsdor y encorgado del panio de servicios.

Hitursig ™ itithiris.
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- Financieros

- Taleato Humano

- Establecer la misidn de una mansra adscuada.

- Alcanzar las matas establecidas.

- Trazar estrategias que permitan la consecucicon de los objetivos definidos para cada
uno de los afos.

- DPotenciar la imagen del negocio, creando vincules da cercamia eatre los clientes v

productosz

* Metodologia de Trabajo
Actividad N°1: Documentacion de los procesos

Objetive: Estandarizar los pasos que se deben seguir con 2l fin de encontrar 13 mejor manera
da realizar &l proceszo segin la referancia del vehiculo.

Tareas:

1. Definir cada process de 12 Berviteca, teniendo en cuenta ]2 signisnte ficha:
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A continnacion, se realiza 1z explicacion de cada aspecto a dilizenciar en 1z ficha:

Objeto del Procedimiento: en este zpartado se debe describir claramente la finalidad
dal proceszo o actividad gue =2 va a definir, por ejemplo, ajustar los anpulos da las

medaz del vehiculo.

Alcance: en aste aspecto se deben idantificar los limites del procedimisnta, a3 decir,
cuzndo miciz v cuando termina la actividad.

Pazo a Pazo: el ohjetive de este aparatado es descomponer el proceso en diferentes
tarezs que lo componen, de maners que zean entendibles los diferentas paszos gue ==
deben zagnir de forms secuencial para lograr 1z fnalidsd; este se puede realizar de
manera texiual, debe ser murv explicito v bazicamente consiste en describir
detalladaments czda tarea. En 1z planfilla =8 muestra un ejemplo de la manara en qus

28 puede diligencisr.

1. Realice la verificacion del procezo

- Estado imicial del vehicule: con 2l fin ds dstermminar 2] estado inicial dal
vehirulo v el mantenimients qua requisra al mismo se sugiere implemantar la
zigniente lista de chequeo, con 2l fin de evitar prestar on seTvicio con

praofblemaz de calidad




Fechar:
Momibre dé la Empea
W0 i Versidn:

lista de cheques Pagina: 1de 1

Derbos e i ende Informacidn del vehioo o

Modelo Warca
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-  Informe de Salida: con 2] fin de verificar el mantenimisato realizado ea el

vehiculo, se sugiers

diligencisr los signientes formatos para establecer el

sagnimiento sobre el servicio prestado, azegurando un servicio con calidad.

+ Informe de salida de alineacion

Fascha:
W omibee: de L Empress
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Firma del Ollenie

89



90

¢ Informe de zalida de Balanceo
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¢ Informe de salida de Calibracion
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¢« Informe de zalida de Montaje de llantas
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¢ Informe de salida de Frenos v Bateria
Fasthar
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" infnrme de salida de cambio de aceite
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# Informe de salida de filiro de aire

Fscha:
4 Maombrede la Emprsa = -
Lista de chequeode Salkda Padgina 1dz 1
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Eesponsable: Jefe de zervicios, Administrador del pumio de servicios.

Fecha limite: Inmediato- Durante cada sarvicio
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Fecurso: Necesarios:|

- Tecnologicoz

- Taleato Humano
Metas:

Establacer un meétodo: para cads referencia de vehiculo.
Faalizar cada tarea eficientements para aumentar 1a productividzad
Aumentar las wetas, al optimizar las tareas

Preservar el conocmiento del procesa.

» Fiabilidad de loz Servicios
Actividad ¥°1: Aplicacidn de Encuesta

Objetive: determinar el grado de zatisfaccion de los clisntes gue han solicitado alzune da
loz zarvicios brindzdos por la Serviteca, con el fin de identificar el cumplimients de las

promesas realizadas.
Tareas:
1. Seleccicn del medio de sjecucion

- Punto de zervicia: Conszizts en realizar 12 encuesta personalmente, com 12 iniciativa
del encusstader seleccionado para realizar esta tarea por la Servitecz v ast obtener

la informacion presente en el sizuisnte formato:
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TrAEErT—ar-n v, b e

TR R S S .

- Wia Comeo Electronico o Fedes socizles: En aste caso e debe realizar el montaja
del formulario en 13 cuenta de corres ernpresarizl v de esta manera obiener el
enlace para compartir a los diferentss correcs electrdmicos, o publicar las

difarantes redas sociales como por ejemplo Facebook o WhatzApp.

Eesponzable: Admimisirador del punto de servicios, Personal encarzado del manejo de las

redes sociales.
Recursos Necesarios: |

- Tecnologicos

Talents Humano
Meta:

- Conocer 2l grado de satisfaccicn de los sarvicios ofertados
- Idemtificar las necesidades de los clientes

- Datectar las areasz que necesitan mejoras
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- Cormpreadsr loz factores que fortalecen 1a relacion con los clientes

Actividad ¥°2: Implamentacion de Buzon de Sugerencias

Objetive: Identificar las POQES guejas v sugerencias que expresan los clientes acerca de la
prestacion de los servicios de la Serviteca, con el fin de tomar decisiones ralacionadzs a la

mejora de loz procesos.

Tareas:

1. Buzon ds sugeremcizs fzico: En caso de zeleccionar ests opcion ez recomendabls
ubicar ol buzon en un lngar céntrico ¥ vizible de 12 Serviteca, con 2l fin de que los
clientas lo identifiqguen ¥ puedan utilizar.

2. Buzon de sugerencias Online: Esta herramienta tambien pueds ser dispuesta por la
Serviters, en caso de contar con diferamtes redes socialer, exta dara la oportunidad a
loz cliemte: de compartir en cuzlguier momento sz opiniones con respecio 2 los
sarvicios v experiencia; asimizmo la Serviteca podra realizar una revision instantanea

da los comentarios recibidos.

Fesponzable: Adminizrador del punto de servicios.
Recurio: Necesarios:

- Financieros
- Tecnologicos

- Talento Humano
Metas:

- Adguirir informacion sobre el fincicpamisnto intarno
- FRecolectsr ideas para la mejora continus

- Establecer capzles de comumicacicn con los clientes.
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#* Plan de Formacion
Actividad ¥?1: Establecer el Perfil de los Cargos

Objetive: obteper informacion especifica acerca del perfil requerido para cada cargo de la
Serviteca, con el fin de jdemtificar las funciones principales, 1z finalidad basica ds cada pussto

de trzbajo v a=1 brindar un mejor servicio.
Tareas:

1. Identificar Mecesidades: En este paso es necesario gue cada Serviteca defina =]
numero de cargos con los gue cuenta actuslments, esto servirz de base para

dezarrollar lzs cualidadss v cavacteristicas necesarizs para cadz perfil.

2. Elaborar el parfil de cada cargo: unz ver identificado el mimero de cargos, =8

recomiends diligenciar con la informacion neceszaria la siguients ficha:

s, i il Bl i
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|4 continmacion, se realiza 1z explicacicn de cada aspecto 2 diligencisr en Iz ficha:

Nivel Jerarquico: hace referenciz a la posicion gue representa el cargo dentro de la

ampreza, par sjemplo, nivel oparative, nivel adminiswative, nivel asratéeica.

Formacion: en este apartado ze debe definir el nivel de estudios requerido para el
carga, por ejemplo, Bachiller Academicoe, Tecpico, Tecnologico, Pregrado o
Paszzrado.

Experiencia: hace referencia a los conocimnientos con lo gue debe contar la perzona

requerida pars desempetiar ol carga.

Eesponsabilidades del cargo: el objetivo es describir el nivel de compromizo qus
debe asumir la persona que desempefic al cargo descrito; consiste gxpreszar las
acciones necesarias para cumpliv con los resultados esperados.

Funciones del cargo: consiste en describir las taress v actividades nacesarias para

dezempetiar sn el cargo.
Competencizs Tecnicas v Especificas:

Herramientaz de computacion bazicas: bzce referemcia al mival de dominio
necesario para el manejo de herramisntaz de Windows como Word, E=zcel,

PowerPoint.
Prevencion de riesgos: hace referencia 2 la capacidad npecezaria para evaluar a

idantificar factores de riesgao.
Competencias Personales @ Interpersonales:

Comunicacion Efectiva: hace refsrencia 2 la capacidad necesariz para poder

COMMONICET o transmitir mensajes eficazmente.

Exprezion Oral v Escrita: hace rafsrencia a lz capacidad necssaria para la
fransmizion de menszjss de mansra oral, asimizmo laz hahilidades para tramemitic

informacicn precisa de mansara escrita,
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- Trabajo en Equipo: hace referenciz a I3 capacidad necesariz pars participar

activamente en lz sjecucion de una meta colactiva.
Competencias Organizacionales:

- Compromizo: consiste en la capacidad para acepiar las metas v valores de la
oTZanizacion.

- Servicio al cliente: hace referencia al nivel de dominio en relacion a la capacidad de
respuesta.

- Manejo de Informacion: consiste en identificar el nivel de conocimientos ¥

habilidades necsszrios para identificar efectivaments la informacion que =2 requiere.
Eesponzable: Adminiztrador del punto d= servicios.
Fecha limite: seiz meses 0 una vez al afio.
Recurso: Necesarios:
- Financiarog
- Tecnolagicos
- Talento Humano

Metas:

- Bervir ds puia 2l momento de selsccionar nuevo personal
- Dwar claridad sobre ol dezsempetio de las funcionas

- Identificar los requerimientos ds capacitacion para cada cargo.

Actividad N°2: Eztzblecer un programa de Capacitacion

Objetive: proponer altermativas para el desarrollo de habilidades dal talento humano, con 2l
fin de garantizar 1z formacion de personal especizlizado ea actividades da alta precision, asi

coma contribuir 2 una mejor prestacion del servicio.

Tareas:
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Diizeno dal Plan De Capacitacion: con el fin de contemplar los aspactos claves an los

que e puede concentrar la Serviteca, se establecio el ziguiente programa ds

capacitacion en el que 2 indica cada uno ds los tems 2 terer en cusata:

Eesponsable: Adminiztrader del punto de sarvicios.

Fecha limite: Corte Plazo (zeis a doce mases)

Becurzox Necesarios:

Aleta:

Financiaros
Tecnaldgicos

Talento Humano

Promover un dezarrollo organizacionsl cooperative
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Proporcionar conocimisntos técnicos para mejorar 2l desempefio da la empresa|
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#* Demanda del servicio
Actividad 3*1: Pronostico de la demanda

Objetive: Estimar 1z demands de los servicios prestados en las sarvitecas de forma
cuantitativa & partir de los analizis historicos v de las previziones de evolucion del tamafio
dal mercado que requiera la tipelegia de los mismos, para asi poder estimar laz pantas dal
comporiamisnto mas probable de lz demanda,

Tareas:

1. Realice una tabla dinamica en Excel: En exta zsccidn se utilizard la harramisnta da
suavizamiento exponencizl incorporada v disponible en el mismo. Afzde los datos
de las ventas en una grafica estandar,

Mota: Sezin el tamafio v 13 antisfedad d= 12 empreza se tendra disponibles loz datos
de ventas; en esta apartado se podra utilizar datos mensnales, semestrales o anuales.
A continuacion, se describe el paso a pzso para realizar el prondztico de la demanda-
- Periodo de tismpo: defina en bzze 2 que periodo desea razlizar el prondztico

21 serd mensuzl, trimestral o anual.
- Ventas: hace referencia & las umidades, valor monetario o ingresos mensualas;

anseguida se muestra un gjemplo de la forma corno se debe realizar 1a tabla:

A 1]
1 Bl e- g
2 i 15
3 Fl kL
4 1 178
[ L] 1%
b % 197
[ 184
B 7 10
A 108
80 - b
1 193

11 Ear )

- Despues haga clic en Iz ventzna de Datos ea la parte superior de 1z hojz da

Excel (entre Formulas v Revizarilo gue hard que aparezca un mienn
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desplegzble

-Dirfjase a lz szguina snperior derecha v zslecciona la pestafiz Analiziz ds

datos, 3 continuacion sa muestra un ejamplo:

%ia0n ng tiens la fancion de Analisis de dztos habilitada en Excel, siga estos pasos:

Dinjaze a Arckivo > Opciones > Complementos > Complementoz de Excel =
Herramientas para apaliziz

Ahora solo complete el cuadro v dele a aceptar.

Al terminar de cornpletar 12 Tabla hags clic en soavizamiento exponencizl.

Luego ls aparecera un cnadro emergents:

Para completar el cuzdre sigs estos pasos:

Elrango ds entradz seran tos cifraz de ventas, asi que coptirnz, v zelecciona las celdas
delaBlalaBl3 en el espacio asignado.

El ziguiente paso ez agragar el «factor de suavizacions. Por =i no estas familiarizado
con el temming, 83 uma referenciz zl valor zsiFnado a los rezultados de ventas mas

recientes. Tiene un valor comprendido entre 0y 1.
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Nota: Para ventas regulares wiilice un susvizamte exponsncial entre 0-0.5. Para
vantas Con aumenta sin pracedents utilice un suavizante exponencial anra 0.8-1.
El ultimo paso en el proceso e selsccionar domde wvan los resultadoz dal
suavizamisnto exponencial, asf gue haga clic en la celda C2. Como resultado tendrd
un zrafico lineal ¥ un cosjuats da resultados.

Sas ol b e 0 i e e ]

Como pueds ver, los resultados del prondstico con el susvizamiento expansncial aparacen

an la columna C, ademas de estar representado también en wn grafice lineal

Para calenlar el pronostico del mes 13, simplemante haga clic en la parts de abajoala

derecha del valor pronosticade para el mes 12, v srrasirs hacia sbajo.

1.

Faalice el analisis del pronostico de 12 demands obtanido v tome decisionss.

Eesponsable: Adminiztrador del punto de zarvicios, jefs de servicios.

Eecurzos Necesarios:

Mleta:

Tecnolagicos
Talento Humano

hlejorar 12 rentabilidzd ds los procedimisntos.
Mejorar la atencion al cliente.
Prever v dar zolucidn 2 futuras sitnaciones.

Mejorar 12 previzion del capital kbumano.




Anexo 5.

Lista de Chequeo Plan de Accion
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PLAN DE ACCION

Pagina:

ACTIVIDAD

TAREA

RESPONSABLE ACTIVIDAD

FECHA PLANEADA

FECHA DE
EJECUCION

CUMPLE

NO CUMPLE

FECHA DE
SEGUIMIENTO/
RESPONSABLE

OBSERVACIONES

.|Plan de comunicacién

. |Plan Estrategico

.| Documentacién de los procesos

IS

|Verificacién de los procesos

Aplicacién de encuesta de

|satisfaccion

Implementacién de Buzén de

“lsugerencias

|Perfil de los cargos

. |Programa de capacitacién

b

Pronostico de la demanda
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Anexo 6.

Indicadores de desempefio

INDICADORES DE DESEMPENO

- -
- -
INDICADORES DE PROCESO
PARAMETRO DE
FORMULA NUMERADOR/DENOMINADOR DATOS (TS
Ingrese la demanda real del periodo de
Demanda Real 100 tiempo determinado
Demanda del Demanda Proyectada HoIv/o!
Servicio
Ingrese la demanda Proyectada para el
periodo nombrado anteriormente
Ingrese el nimero de inspecciones
# De inspecciones ejecutadas ejecutadas
delos Total de inspecciones planeadas ~ " #DIV/0!
Procesos ‘otal de inspecciones planeadas i
Ingrese el niimero total de inspecciones
planeadas
Ingrese el niimero de procesos
e # Procesos Estandarizados 100 estandarizados en su organizacién
Trabajo Total de procesos H#iDIV/0!
Ingrese el niamero de procesos con los
que cuenta su organizacién
Ribrica de evaluacién
Criterio Semaforizacion Medidas
Aceptable (5] Seguimiento
Continuo
No Aceptable )
Plan De Accion
INICIO
INDICADORES DE GESTION
PARAMETRO DE
FORMULA NOMINADOR/DENOMINADOR DATOS
B ACEPTABILIDAD
Ingrese el nimero de
Modelos de . " N . g.. . N
o Numero de Certificaciones de la Organizacién  |certificaciones de su #iDIV/0!
estion. P,
8 lorganizacion
Alianzas Ingrese el nimero de alianzas
L Numero de Alianzas Estratégicas Establecidas ~ |establecidas con otras #iDIV/0!
estratégicas o
lorganizaciones




INICIO

INDICADORES DE TALENTO HUMANO
PARAMETRO DE
FORMULA NOMINADOR/DENOMINADOR DATOS
ACEPTABILIDAD
Ingrese el nimero de trabajadores que
o # De trabajadores que prestan més de un servicio efectuan diferentes servicios
Especilaizacién del - — =100 .
_ Total de trabajadores oper #iDIV/0!
trabajo Ingrese el total de trabajadores con los
que cuenta la sede de su organizacion en
el drea operativa
Capacidad de Ingrese el nimero de trabajadores que
prestacién del # De trabajadores que prestan el servicio 100 efectuan servicios técnicos automotriz
* .
servicio con respecto Total de trabajadores de la empresa Ingrese el nimero total de trabajadores #DIV/o!
al Talento Humano con los que cuenta la sede de su
# Capacitaciones Ejecutadas Ingrese el nimero de capacitaciones
L, P ———_— L ejecutadas
Plan de \ # Capacitaciones Programadas #DIV/O!
Ingrese el nimero de capacitaciones
programadas
INDICADORES DE EQUIPO Y MAQUINARIA
PARAMETRO DE
FORMULA NOMINADOR/DENOMINADOR| DATOS
ACEPTABILIDAD
Ingrese el nimero de procesos
: automatizados en la
# De procesos automatizados 100 L
izacio * organizacion.
Automatizacién de Total de procesos 8
procesos
Ingrese el nimero total de
procesos.
#iDIV/0!
Ingrese el nimero de
., mantenimientos realizados en
ConserYaCIon de # Mantenimientos realizados 100 |las maquinas y equipos.
Equipos y # Mantenimientos programados -
Maquinaria Ingrese el nimero de
mantimientos en maquinas y
equipos porgramados. #{DIV/0!
INDICADORES DE INNOVACION
PARAMETRO DE
FORMULA NOMINADOR/DENOMINADOR DATOS o
ACEPTABILIDAD

Gestion del

# De equipos o maquinaria reemplazada durante los ultimos tres aiios
*

100

Equipo o maquinaria existente

Ingrese el nimero de equipos o
maquinas adquiridas en los Gltimos
tres afios

Ingrese el nimero total de
maquinas y equipos existentes

#DIV/0!

cambio

# De mejoras implementadas a lo Procesos
Total de mejoras alos procesos Propuestos

*100

Ingrese el numero de mejoras
implementadas en la organizacién

Ingrese el nimero de mejoras
propuestas

#DIV/0!
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INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE

FORMULA

NOMINADOR/DENOMINADOR

DATOS

PARAMETRO DE
ACEPTABILIDAD

Relacién con los
clientes

# De redes sociales con Interacciones de clientes
# De redes sociales de la organizacion

*100

Ingrese el numero de redes
sociales con interracciones de
los dlientes

Ingrese el numero de redes
sociales de la organizacion

#iDIV/0!

# De valoraciones positivas

- *100
Total de valoraciones obtenidas

Ingrese el nimero de
valoraciones positivas en las
redes sociales.

Ingrese el nimero total de
valoraciones obtenidas en
redes sociales.

#iDIV/0!

Fiabilidad de los
servicios

# De PQRS resueltas

¥ De PQRS recibidas * \°°

Ingrese el nimero de PQRS
resueltas

Ingrese el nimero de PQRS
recibidas

#DIV/0!

# Instrumentos utilizados por la o para medir la satisf accién del cliente

100

Ingrese el nimero de
Intrumentos Utilizados

#De Instrumentos existentes para medir la satisf accion del cliente en la

Ingrese el nimero de
Intrumentos Existentes

#DIV/0!
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Anexo 7.

Ejecutable Herramienta




