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RESUMEN

Con el siguiente tema de investigacion, Analisis y propuesta de un plan

de disefilo organizacional para Tecnicentro Automotriz Auto-Union, se
busca encontrar las herramientas que permitan la optimizacion del
servicio dentro de esta compafiia. Auto-Union brinda servicios de
reparacion y mantenimiento de vehiculos con exclusividad en las marcas
Skoda y Volkswagen, actualmente presenta problemas en sus procesos
de trabajo lo que ha motivado a la presente investigacion a proponer un
plan de disefio organizacional para optimizar los procesos de trabajo y
establecer una estructura organizacional, a través de un diagndstico
situacional y una investigacion de mercado que justifique el cambio
organizacional en Tecnicentro Automotriz Auto-Unién. Para llevar a cabo
este trabajo se debera: determinar la situacion actual de la compafia que
consistira en identificar sus procesos y la forma en que se encuentra
organizada, realizar el estudio de mercado para identificar las falencias
gue afectan a la compariia, proponer el nuevo disefio organizacional y
determinar el impacto econdémico que producira el nuevo disefio
organizacional.
El estudio fue realizado utilizando técnicas propias de la investigacion de
campo, se aplicaron procedimientos para la obtencion de datos como la
encuesta a los clientes y a los empleados, ademas se realizaron
entrevistas a expertos en el sector automotriz. Una vez efectuada la
misma, se pudo concluir que todo el trabajo administrativo lo realiza la
propietaria, existe poco interés por capacitar al personal y escasa
motivacion hacia los mismos, se verificO que existen atrasos en la entrega
de vehiculos, razén por la cual se propone el uso de un flujograma de
procesos que servird de guia para optimizar los servicios que brinda la
compafia. Se recomienda brindar capacitaciones al personal técnico y
administrativo  mantenerlos  motivados mediante incentivos vy
reconocimientos, con el objetivo de cumplir con los planes propuestos y
lograr la formalidad institucional.

Palabras claves: Disefio organizacional, organigrama, gestién por
procesos
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ABSTRACT

To the next topic of research, analysis and proposal of a plan of
organizational design for Tecnicentro Automotive Auto-Union, seeks to
find the tools to optimize the service within the company. Auto-Union
provides repair and maintenance of vehicles exclusively in the Skoda and
Volkswagen brands, currently has problems in work processes which has
led to the present investigation to propose a plan of organizational design
to optimize work processes and establish an organizational structure,
through a situational analysis and market research to justify the
organizational change in Tecnicentro Automotive Auto Union. To carry out
this work must: determine the current status of the company is to identify
the processes and the way they are organized, conduct market research
to identify the shortcomings affecting the company, propose the new
design organizational and determine the economic impact that will produce
the new organizational design.

The study was conducted using own field research techniques, procedures
for obtaining survey data such as customers and employees were applied,
plus expert interviews were conducted in the automotive sector. Once the
same, it was concluded that all the administrative work is done by the
owner, there is little interest in training staff and low motivation to them, it
was verified that there are delays in the delivery of vehicles, which is why it
is proposed the use of a flowchart of processes that will guide optimize
services provided by the company. It is recommended to provide training
to technical and administrative staff keep them motivated through
incentives and recognition, in order to meet the proposed plans and

achieve institutional formality.

Keywords: Organizational design, organization, process management

XVIII



INTRODUCCION

i. Presentacion

La investigacibn consiste en proponer un plan de disefio
organizacional para Tecnicentro Automotriz Auto-Unién, que brinda
servicios de reparacién y mantenimiento de vehiculos, con la exclusividad
de las marcas Skoda y Volkswagen. Para esto se llevo a cabo un analisis
situacional para tener un enfoque claro de como se trabaja en el mismo,

actualmente.

Segun el Censo Nacional Econémico (INEC, 2010), el sector automotor
tiene una participacion importante en la economia del pais debido a los
ingresos que genera en todas las actividades econdémicas directas e
indirectas que involucra. Las actividades relacionadas al sector automotriz
estan contenidas dentro de tres grandes actividades que son: comercio,
manufactura y servicios. A escala nacional, de acuerdo a la informacion
del Censo Nacional Economico 2010, existen 29.068 establecimientos
econdémicos dedicados a actividades de comercio automotriz, de los
cuales el 70% corresponde a establecimientos que realizan
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores, mientras que el
30% restante se dedica a la venta repuestos y accesorios de vehiculos

automotores; venta al por menor de combustibles y venta de vehiculos.
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De acuerdo a la distribucion provincial, se tiene que el mayor nimero
de establecimientos se encuentra en Guayas (27%), seguido de Pichincha
(17%), Azuay (8,1%), Manabi (7,5%) y Tungurahua (4,5%).

La tesis se encuentra conformada por cuatro capitulos:

En el capitulo | se presenta el marco teorico, que hace referencia a los
conceptos definidos por los diferentes autores consultados y la
importancia que existe al usar un disefio organizacional para mejorar la

gestion administrativa dentro del Tecnicentro Automotriz Auto-Unién.

El capitulo Il presenta el disefio de la investigacion; se establece el
disefio, los tipos de investigacion, técnicas e instrumentos para recolectar

toda la informacidn necesaria.

En el capitulo Ill se presentan los resultados de la investigacion, se
analiza la informacion obtenida por medio de las técnicas de

investigacion.

El capitulo IV presenta los antecedentes de la compaiiia, la propuesta
del nuevo disefio organizacional y al final se exponen las conclusionesy

recomendaciones del andlisis realizado.
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ANTECEDENTES

ii. Planteamiento del problema

El mercado automotriz tiene un 27% de establecimientos dentro de la
provincia del Guayas. El sector vehicular ha ido aumentando los ultimos
afios debido a las necesidades y economia de la poblacién, lo que
significa mayor demanda. Para poder cumplir con ésta, es necesario

establecer guias de proceso y una estructura organizacional.

En la actualidad los duefios de los vehiculos en la ciudad de Guayaquil
son cada dia mas exigentes por lo que requieren un servicio eficiente y
sin demoras por la agitada vida que poseen. Para responder a este
hecho se debe disminuir el tiempo de los servicios y dar un buen trato a

los clientes.

Situacion conflicto

El problema se da basicamente por la ausencia de una estructura
organizacional y una guia de procesos, lo que representa una baja
productividad. Por lo cual surge la idea de proponer un organigrama para
la formalizacibn de la misma y un flujograma de procesos para la

reparacion y mantenimiento de vehiculos.
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Cuadro 1 Causas y efectos del problema

Causas Efectos Indicador | Objetivos
1 | Ausencia de un flujograma | Afecta al | Productividad | Llevar un
de procesos para el | desarrollo del control de los
desarrollo de actividades | negocio. trabajos
dentro del mismo. realizados.
Ausencia de una | Desorganizacion | Estabilidad Lograr que las
coordinacion de actividades. | de las actividades se
2 actividades. desarrollen de
manera
efectiva.

3 | Ausencia de capacitaciones | Bajo rendimiento | Desempefio | Lograr que el

al personal para que |al realizar el personal  se

desarrolle con eficiencia su | trabajo. desenvuelva

trabajo. de manera
eficiente en su
area de
trabajo.

4 | Ausencia de innovacién de | Retrasos en el | Satisfaccion Lograr la
maquinarias para realizar | trabajo de los | fidelidad de
los trabajos. clientes los clientes

5 | Ausencia de motivacién a | Insatisfaccion vy | Incentivos Lograr que los
los empleados por el buen | bajo rendimiento. empleados se
desempefio en el trabajo. sientan a

gusto con la
compafiia.

Elaborado por: Los autores

Delimitacion del problema

Delimitacién general

Campo: Empresarial

Area: Administrativo

Aspecto: Plan de disefio organizacional

Tema: “Analisis y propuesta de un plan de disefio organizacional para

Tecnicentro Automotriz Auto-Uniéon”
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Delimitacion Geogréfica

Geogréfica: La compafia esta ubicada en el centro de Guayaquil,
parroquia Urdaneta, en las calles Medardo Angel Silva 212 entre

Tungurahua y Lizardo Garcia.

Gréafico 1: Ubicacién del Tecnicentro Automotriz Auto-Unidén.

*

Escuela Fiscal 321 *Pablo
Arosemena Merino"

Fuente: https://www.google.com.ec/maps

Limitacion de la investigacidon

Este proyecto esta orientado a establecer una estructura organizacional
la misma que consiste en dividir el trabajo en unidades o departamentos,
asignando tareas o responsabilidades a cada puesto de trabajo. Otro
punto importante serd establecer una gestion de procesos, el principal
objetivo es aumentar los resultados de la organizacion a través de

conseguir niveles superiores de satisfaccion a los clientes.
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Formulacion y sistematizacion del problema

Formulacion

¢Como incide un plan de disefio organizacional para optimizar los

procesos de trabajo y estructura organizacional en Tecnicentro Automotriz

Auto-Unién?

Sistematizacion del problema

¢Es esencial conocer la situaciéon actual del Tecnicentro
Automotriz Auto-Unidon para analizar como es su desarrollo
organizacional?

¢ Es imprescindible realizar un estudio de mercado que justifique
cambios y mejoras en el disefio organizacional?

¢Es necesario determinar un nuevo disefio organizacional en el
Tecnicentro Automotriz Auto-Union?

¢, Causara un impacto econémico favorable la propuesta del nuevo

disefio organizacional?

Justificacion del proyecto

En la préactica, el disefio organizacional permite determinar la estructura

organizacional, fijando misién, vision, valores y objetivos, lo que es

importante dentro de la organizacion, porque permite definir niveles

jerarquicos, delegar funciones al personal y mejorar la efectividad de la
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comunicacion para promover el trabajo en equipo, los procesos y
procedimientos para aumentar la productividad.

Metodoldgicamente, se tomaron datos de fuentes bibliogréaficas,
encuestas a los clientes y al personal, entrevistas a expertos con la
finalidad recolectar la mayor informacién y tener claro la situacion del

mismo.

v. Objetivos

Objetivo general

Proponer un plan de disefio organizacional para optimizar los procesos
de trabajo y establecer una estructura organizacional, a través de un
diagnostico situacional y una investigacion de mercado que justifique el

cambio organizacional en Tecnicentro Automotriz Auto-Union.

Objetivos especificos

1. Determinar la situacion actual de la compafia, que consistira en
identificar sus procesos y la forma en que se encuentra
organizada.

2. Realizar el estudio de mercado para identificar las falencias que
afectan a la compaifiia.

3. Proponer un nuevo disefio organizacional para Tecnicentro
Automotriz Auto Unién.

4. Determinar el impacto econémico que producira el nuevo disefio

organizacional.
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vi. Viabilidad

Para este estudio de viabilidad se considera los recursos econémicos,
humanos, materiales y tiempo, la propietaria de Auto-Unién junto con el
personal nos facilitara la informacién necesaria para llevar a cabo esta
investigacion.

vii. Hipotesis

El nuevo plan de disefio organizacional optimizara los procesos de
trabajo y establecera una estructura organizacional en el Tecnicentro
Automotriz Auto-Union.

Variables de la investigacion

Para la presente investigacion es indispensable plantear las siguientes
variables el cual va a dar facultad de conocer y determinar los aspectos

mas relevantes del tema de investigacion.

Variable independiente
El nuevo plan de disefio organizacional.

Variable dependiente
Optimizar los procesos de trabajo y establecer una estructura

organizacional en el Tecnicentro Automotriz Auto-Union.
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CAPITULO | MARCO TEORICO

1.1 Marco antropologico y filoséfico

Con el transcurso del tiempo han surgido diferentes interpretaciones
acerca de las organizaciones, estas han estado muy influenciadas por el
contexto histoérico y por los problemas de su tiempo. Las organizaciones
generan incertidumbre porque los procesos cambian y se debe de
plantear las interrogantes, para resolver las nuevas situaciones. Hay
muchas empresas que se especializan en vender un producto o servicio
en concreto dentro de un mercado activo, como por ejemplo los bancos,
los seguros, los servicios de transporte, de mercaderia, entre otros.
Existe un avance tecnologico impresionante que revoluciona la actividad
econdmica, es entonces cuando se presenta la necesidad de nuevas
formas de direccion, de organizacion y de racionalizacion de recursos y

su forma de asignarlos.

Cada individuo tiene la capacidad de actuar libremente y contribuir con
ideas innovadoras que beneficien satisfactoriamente, no solo a empresas
grandes, sino también a las pequefas para que de esta manera puedan
tener un crecimiento con estandares de alto nivel. Las metas, objetivos,
creencias, principios, van encaminados a renovar la estructura
organizacional, el desarrollo de talento humano, mejora de procesos y
procedimientos; siendo el campo automotriz un mercado muy atractivo

gue merece este tipo de atencion.



1.2 Marco referencial teérico

1.2.1 Organizacion social

La organizacion es una institucion dedicada a la produccion o venta de
bienes y servicios que persiguen fines econémicos con la finalidad de
satisfacer las necesidades de los clientes. (Richard, 2007) Afirma. “Las
organizaciones son entidades sociales que estan administradas por fines,
estan planteadas como sistemas de actividad deliberadamente

coordinada y estructurada que estan vinculadas con el entorno” (pag. 40).

Otro autor afirma que:

La empresa se entiende como una gran organizacion moderna formada
por diferentes unidades administrativas y dirigidas cada una de ellas por
una persona, la maxima responsable. Esta organizacion incorpora
muchas unidades bajo su control, opera en lugares diferentes y muchas
veces lleva a cabo diferentes tipos de actividades econdmicas y

comerciales. (Gil y Giner, 2013, pag. 46).

Las organizaciones sociales son grupos de personas constituidas
formalmente para alcanzar objetivos y que individualmente no es posible
lograr y que se encuentra conformada por: recursos materiales, recursos

humanos y recursos técnicos.



1.2.2 Estructura organizacional

La estructura organizacional es la forma en la que la empresa se va a
gestionar y desarrollar a los miembros de una entidad para trabajar juntos
de forma 6ptima y que se alcancen las metas fijadas en la planificacion,
es decir la estructura organizacional afecta a todos los miembros de la

organizacion.

La estructura como el patron establecido de relaciones entre los
componentes o partes de la organizacion. Sin embrago, la estructura de
un sistema social no es visible de la misma manera que un sistema
bioldgico o mecéanico. No se puede ver, pero se puede inferir a partir de
las operaciones reales y el comportamiento de la organizacion. (Sanchez,
2003, pag. 78).

Para seleccionar una estructura adecuada es necesario comprender
gue cada empresa es diferente y podra tomar la estructura organizacional
gue mas le convenga de acuerdo a los objetivos que se ha planteado. En
el proceso administrativo se estudia los elementos de la organizacion
formal e informal que son dos maneras distintas de llevar a cabo una

gestion administrativa.



1.2.3 Organizacion formal

La organizacion formal es una manera eficiente y 6ptima de llevar a
cabo todas las actividades de la empresa, que tienen como objetivo
establecer una estructura debidamente coordinada y mejora el
desempefio de los empleados. (Lacalle, 2014) Afirma. “La organizacién
formal viene determinada por la direccion de la empresa y recoge todas
las relaciones existentes entre miembros de la organizacién, establecidas

de forma conscientes por la direccion (oficial y permanente)” (pag. 12).

Otro autor manifiesta que: “La organizacion formal debe ser flexible y
tener lugar para el razonamiento, la utilizacion beneficiosa de talentos
creativos, al estar adecuadamente constituida y fijada por objetivos y
metas que incrementan el desempefio de la empresa” (Weihrich, Cannice,
& Koontz, 2008, pag. 205).

1.2.4 Organizacion informal

La organizacion informal comprende todos aquellos aspectos del
sistema que no han sido planeados, pero que surgen espontaneamente
en las actividades de los participantes, por tanto, para funciones
innovadoras no previstas por la organizacion formal. (Diaz, 2004) Afirma:
“En la organizacién informal no existen objetivos explicitos, sus miembros
pueden pertenecer a distintos niveles y areas funcionales y es dificil de
controlar por parte de la direccién, por lo que en cualquier momento

puede bloquear la organizacion” (pag.83).



Otro autor afirma:

“La organizacion informal recoge las relaciones espontdneas y de
caracter mas personal que profesional, que surge entre los empleados de

la empresa, no estan previstos por la direccion” (Lacalle, 2014, pag. 12).

1.2.5 Organigrama

El organigrama es una manera de describir graficamente la estructura
de la organizacion, en donde se detalla los niveles jerarquicos y lineas de

autoridad que compone la empresa.

El organigrama representa la estructura formal de una organizacion, es
una grafica compuesta por una serie de rectangulos, que representan los
organismos o cargos, los cuales se unen entre si por lineas que
representan a las relaciones de comunicacion y autoridad dentro de la

organizacion (Hernandez, 2007, pag. 87).

Generalmente se utilizan para los siguientes aspectos:
reorganizaciones, inspeccion de una empresa, para demostrar
responsabilidades o para fijar la autoridad, estos organigramas deben de

reflejar la realidad de como se encuentra estructurada la empresa.



1.2.6 Gestion por procesos

Los procesos son secuencia de actividades orientadas a generar un
valor afiadido sobre una entrada y una salida que a su vez satisfaga los
requerimientos del cliente, los cuales son disefiados por los gerentes
para mejorar la productividad. La gestién de procesos consiste en mejorar
el desempefio y la optimizacion de los procesos de negocio de una
organizacion. (Rojas, 2007) Afirma que: “El principal objetivo de gestion
de procesos es aumentar los resultados de la organizacion a través de

conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus usuarios” (pag. 11).

(Medina, 2005) Afirma: “Son finalmente los procesos y no los
departamentos o las areas funcionales de la organizacion los que
producen los bienes y servicios que se facturan en un negocio. Es decir lo

que crean valor para una organizacion” (pag. 112)

1.2.7 Manual de Funciones

Una vez elaborados los procedimientos de cada una de las areas y
operaciones respectivas se elabora los manuales de funciones los cuales
tendran como base principal formatos Unicos. Tal como consta en el
organigrama se indicaran los cargos con niveles de autoridad y
responsabilidad. Es un documento que especifica requisitos para el
cargo, interacciobn con otros procesos, responsabilidades y funciones.
(Rodriguez, 2002) Afirma: “Un manual es un documento elaborado
sistematicamente que indicard las actividades a ser realizadas por los
miembros de un organismo, y la forma que deberan realizarse” (pag. 54).

Puede indicarse que los manuales de procedimiento administrativo son



imprescindibles en todo tipo de organizaciones, en especial donde, el
cumplimiento de tareas y funciones, conflictos de autoridad mal delegada

0 incorrecta asignacion de tareas que son fenébmenos comunes.

1.2.8 Importancia de los manuales

Cuando se establecen manuales de procedimiento administrativo se
tiende a lograr una estructura procedimental mas especifica, con una
serie de procedimientos bien definidos y elaborados sisteméticamente.
(Rodriguez, 2002) Afirma: “Un manual de procedimientos bien elaborado
se convierte en una valiosa técnica administrativa.” (pag. 103). Los
manuales son conductos o vias para el logro sistematico de diversas
actividades empresariales dentro de la organizacion. Los manuales deben
ser concisos y profundos, no deben estar cargados de exceso de palabras
gue confundan a los empleados. La necesidad del uso de los manuales
de procedimiento administrativo esta siempre presente en cualquier tipo
de empresa. Mientras mas concisa sea la instruccion, mas claro sera el

objetivo.

1.2.9 Clasificacion de manuales administrativos

Los manuales administrativos se dividen en manuales generales y

especificos:

1. Manuales de Procedimiento General: Este manual contiene
informacion de procedimientos que se establecen para ser

aplicados en toda la organizacion, mas no en un sector especifico.



2. Manuales de Procedimiento Especifico: Este manual contiene
informacion especifica de procedimientos que se siguen para la
realizacion de tareas, de manera que las operaciones

administrativas se cumplan sisteméaticamente.

1.2.10 Andélisis situacional

Es el estudio del medio donde se desenvuelve la empresa con la
finalidad de hallar los aspectos fuertes y débiles que esta posee y que van
a servir para analizar los factores como fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas y a su vez formular estrategias que ayuden al

mejoramiento y rendimiento de la empresa.

1.2.11 Matriz FODA

El analisis FODA es una herramienta que permite formar un cuadro de
la situacion actual de la organizacion permitiendo de esta manera obtener
un diagnostico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones
acordes con los objetivos y politicas formulados. “La matriz FODA, es una
herramienta de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear cuatro
tipos de estrategias de fortalezas y oportunidades (FO), estrategias de
debilidades y oportunidades (DO), estrategia de fortalezas y amenaza
(FA) y estrategia de debilidades y amenazas (DA)” (Fred, 2003, pag. 200).



Otro autor afirma:

El objetivo concreto de la matriz FODA es el analisis profundo de los
factores que afectan positivo o negativamente el sistema organizacional,
en el propdésito de establecer comparaciones que permitan generar
estrategias alternativas factibles, los cuales seran seleccionados y
priorizados posteriormente para identificar, finalmente, los objetivos socio-
econdémicos basicos de la organizacién. (Zabala, 2005, pag. 96)

1.2.12 Disefio organizacional

El disefio organizacional es el proceso de establecer o adaptar
periodicamente la estructura de una empresa, que esté acorde a las
actividades, funciones y responsabilidades que amerita por tal razén
ayude a tener un control y toma de decisiones oportunas desde la alta y
bajos niveles jerarquicos, de tal manera que le permita mejorar el
desempeiio y alcanzar las metas, propuesta por la empresa. (Guzman,
2009) Afirma “Como el proceso de construir y adaptar continuamente la
estructura de la organizacion para que alcance sus objetivos y

estrategias” (pag.524).

Otro autor afirma que: “Es el proceso por medio del cual los gerentes
seleccionan y administran los aspectos de estructura y cultura para que
una organizacion puedan dirigir, controlar las actividades necesarias con

las que logra sus metas” (Jones, 2013, pag. 511).



1.2.13 Importancia del disefio organizacional

Dentro de una empresa es importante que exista la construccion de
una estructura de puestos de trabajo, flexibles, los procesos, la cultura y el
nivel de evolucion de la organizacion, con el fin de lograr los resultados y
la productividad mediante la organizacion de trabajo y la distribucién
adecuada de las cargas laborales.

1.3 Marco Conceptual

1.3.1 Jerarquizacién

Jerarquizacion es establecer lineas de autoridad (de arriba hacia
abajo).a través de los diversos niveles y delimitar la responsabilidad de

cada empleado ante solo un superior inmediato.

1.3.2 Lineas de mando o autoridad

Estas lineas estan intimamente relacionadas con la jerarquizacion,
representan el enlace entre las unidades; constituyen el elemento

estructural de los organigramas.
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1.3.3 Comunicacién

Es un proceso reciproco en que las unidades y las personas

intercambian informacién con un propdosito determinado.

1.3.4 Delegacién

La delegacion, es el acto de facultar y de responsabilizar a un
subordinado para tomar decisiones, emitir instrucciones y hacer que se

cumplan.

1.3.5 Efectividad organizacional

La efectividad organizacional mide el grado en que la organizacion
alcanza sus objetivos. Es la relacion entre los resultados y las
expectativas que la empresa busca obtener, con la finalidad de mejorar su
efectividad las empresas buscan cambios en su estructura organizacional

y sistemas de trabajo.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

2.1 Metodologia de la investigacion

En este capitulo se hace referencia al proceso investigativo que se
llevé a cabo en este proyecto; se establece el disefio, modalidad, el tipo
de investigacion, poblacion, muestra, técnicas, instrumentos vy
procedimientos para recolectar la informacion. Una vez revisada y
analizada toda la informacion se decidi6 proponer un disefo
organizacional al Tecnicentro Automotriz Auto- Unidn, para beneficio de la

misma.

2.2 Disefio de la investigacion

Para el disefio de la investigacion se aplicé el enfoque cualitativo,
considerando asi la situacion actual del Tecnicentro, permitio identificar el
problema que presentan por la falta de toma de decisiones, asignacion
de tareas entre los departamentos y procesos de servicio de tal manera
se buscé dar posibles soluciones a la misma que permitan mejorar el
desemperio del personal y agilizar los servicios que ofrece el Tecnicentro
Automotriz Auto-Union. Este enfoque busca adquirir informacion en
profundidad para poder comprender el comportamiento humano y las

razones que gobiernan tal comportamiento.
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2.3 Modalidad de la investigacion

Para la modalidad de este proyecto se aplico el proyecto factible o de
Intervencion, que consiste en la investigacion, elaboracién y desarrollo de
una propuesta en beneficio de una empresa con la finalidad de proponer
mejoras a beneficio de la misma. Considerando aquello, se aplico el
proyecto factible, en donde se determina la situacién actual del
Tecnicentro junto a sus procesos y funciones de trabajo. Se realiza un
estudio de mercado que justifigue cambios y mejoras en el disefio
organizacional, se establece el nuevo disefilo organizacional, con la

finalidad de obtener un mejor rendimiento competitivo y productivo.

2.4 Tipos de investigacion

El estudio que se realiza en el presente proyecto, emplea los siguientes

tipos de investigacion: descriptiva y de campo.

2.5 Investigacion descriptiva

Con este tipo de investigacion se pudo identificar las caracteristicas
mas relevantes y fundamentales para el estudio, donde se considerd
factores importantes y criterios sistematicos de los perfiles,
comportamiento del personal de la empresa, ya que con la aplicacion de
las técnicas se analizo la situacion actual, problemas que se presentaron
dentro de Tecnicentro Automotriz Auto-Unidén, que a través de los

resultados sirvié de guia para establecer el disefio organizacional.
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2.6 Investigacion de campo

Se aplicd la investigacibn de campo, que consiste en realizar un
estudio en el lugar de los acontecimientos, es decir, dentro del
Tecnicentro Automotriz Auto-Union, donde se contd con la participacion
del personal técnico que son las fuentes de informacién directa de la
investigacion. También con el apoyo de técnicas como: observacion
directa, encuestas y entrevistas que facilitaron establecer la propuesta de
un disefio organizacional de acuerdo a las respuestas obtenidas de

aquellos involucrados en la investigacion.

2.7 Recoleccion de informacion

Para la propuesta de un plan de disefio organizacional para el
Tecnicentro Automotriz Auto-Unién, se consider0 necesario aplicar la
entrevista al gerente propietario de Auto-Union y la encuesta a los

técnicos y clientes.

2.8 La entrevista

Esta técnica permiti6 conseguir informacion necesaria y relevante de
Auto-Union, sobre todo conocer a fondo los problemas que presenta el
negocio; en donde se lleg6 a realizar la entrevista a la propietaria a traves
de una conversacion directa y se contd con la participacién de un
profesional en el area automotriz, que sirvié de mucha ayuda, porque nos

brind6 sus conocimientos y experiencias en este tipo de negocios.
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2.9 La encuesta

La encuesta es una técnica que permite obtener informacion necesaria.
Se realizaron dos encuestas, una de ellas estuvo dirigida a los clientes
con el fin de conocer cuél es el grado de satisfaccion en cuanto a los
servicios que percibe de Auto-Union y la segunda, fue dirigida al personal
técnico para poder conocer bajo qué condiciones labora en la misma y de
esta manera establecer una guia de funciones donde se detalle las

actividades que deben de realizar los empleados.

2.10 Estudio de mercado

2.11 Definicién de la poblacion

Llamado también universo o colectivo, es el conjunto de todos los

elementos que tienen una caracteristica en comun.

Para definir la poblacién se tomé de la base de datos todos los clientes
del Tecnicentro Automotriz Auto-Union, la misma que consta de 100

clientes registrados.

Cuadro 2. 1 Definicion de la poblacion

Poblacion Numero de datos

Clientes 100
Total de poblacién 100

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores
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2.12 Férmula para calcular el tamafio de la muestra
La muestra es un subconjunto de la poblacion.
Para calcular el tamafio de la muestra se usa la siguiente formula:

3 No?2Z2
(N —-1)e?2 + g2272

n

Dénde:

n = El tamafo de la muestra.

N = Tamafo de la poblacion.

o = Desviacion estandar de la poblacién que, generalmente cuando no se
tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante
gue, si no se tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza
equivale a 1,96 (como mas usual).

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se
tiene su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9%

(0,09), valor que queda a criterio del encuestador.
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2.12.1 Célculo de la muestra

3 Nog?2Z2
(N —-1)e?2 +g2272

n

B 100(0,5)21,962
~ (100 — 1)0,092 + (0,5)%(1,96)2

n
n = 54,49

n =55

Interpretacidn: De los cien clientes registrados en la base de datos del
Tecnicentro, se encuestara a cincuenta y cinco personas para medir el

grado de satisfaccion de los servicios recibidos por la misma.
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CAPITULO Il ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 Resultados de las encuestas a los clientes

Encuestas a los clientes del Tecnicentro Automotriz Auto-Unién para

medir el grado de satisfaccion que tienen hacia la compainiia.

Pregunta No. 1 -¢Como conocio el Tecnicentro Auto-Union?

Cuadro 3. 1 Conocimiento del Tecnicentro

\[o} Detalle Frecuencia Porcentaje

1 Tv.

2 Radio

3 Internet 5 9%

4 Amigos, colegas, 36 66%
contactos

5 Hojas volantes 14 25%
Total 55 100%

Fuente: Datos de la investigacién.

Elaborado por: Los autores.
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Gréafico 3. 1 Conocimiento del Tecnicentro

mTv.
Radio

Internet

Amigos, colegas,
contactos

Fuente: Datos de la investigacion.

Elaborado por: Los autores

Interpretacion: El 66% de los clientes ha conocido Auto-Union a
traves de amigos, colegas y contactos, mientras que el 25% a traves de
hojas volantes y el 9% por internet. Se puede concluir que el mayor
poncentaje se da por la confianza que tienen los clientes al recomendar a

sus amistades.
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Pregunta No. 2 ¢Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios que

ofrece Tecnicentro Auto-Unién?

Cuadro 3. 2 Tiempo que lleva utilizando los servicios

\ No. Detalle Frecuencia Porcentaje
1 Menos de un mes 0%
rrl?g;rees uno y seis 5 9%
3 Un afo 5 9%
4 Entre uno y tres afios | 17 31%
5 Mas de tres afios 28 51%
Total 55 100%

Fuente: Datos de la investigacion
Elaborado por: Los autores

Grafico 3. 2 Tiempo que lleva utilizando los servicios

B Menos de un
mes

B Entre unoy seis

meses

Un afo

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores.

Interpretacion: El 51% de los clientes tiene mas de 3 afos solicitando
los servicios, mientras que el 31% tiene entre 1-3 afios y el 18% tiene
menor a 1 afio . Se puede concluir que el Tecnicentro cuenta con clientes

con mas de tres afios solicitando los servicios del mismo.
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Pregunta No. 3 ¢, Realiza mantenimiento preventivo a su auto?

Cuadro 3. 3 Mantenimiento preventivo

\No. Detalle Frecuencia Porcentaje
1 No 7 13%
Si, Por_ recomendaciéon de la casa 10 18%
comercial
Si, ,Para aumentar la vida atil del 13 24%
vehiculo
Si, Eara evitar costosas o5 45%
reparaciones a futuro
Total 55 100%

Fuente: Datos de la investigacion
Elaborado por: Los autores

Grafico 3. 3 Mantenimiento preventivo

® No

13%

18%
m Si, Por
recomendacién
de la casa
comercial

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: ElI 45% de los clientes realiza mantenimiento
preventivo para evitar costosas reparaciones a futuro, el 24% para
aumentar la vida util del vehiculo, el 18% por recomendacién de la casa
comercial y el 13% no realiza mantenimiento. El mayor porcentaje se da

porque utilizan el vehiculo como herramienta de trabajo.
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Pregunta No. 4 ¢(Cudl es su grado de satisfaccion general con

Tecnicentro Auto-Unién?

Cuadro 3. 4 Grado de satisfaccion general

Detalle Frecuencia Porcentaje
1 Completamente satisfecho 12 22%
2 Satisfecho 18 33%
3 Insatisfecho 25 45%
4 Completamente insatisfecho
Total 55 100%

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores

Grafico 3. 4 Grado de satisfaccion general

® Completamente
satisfecho

W Satisfecho

W Insatisfecho

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: El 45% de los clientes se siente insatisfecho por
demoras en los trabajos, mientras que el 33% se siente satisfecho por el

servicio recibido y el 22% completamente satisfecho.
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Pregunta No. 5 ¢Tecnicentro Automotriz Auto-Unién le dio un

servicio de mantenimiento y reparacion que valio la pena pagar por

el mismo?
Cuadro 3. 5 Valio la pena pagar por el servicio
No. Detalle Frecuencia Porcentaje
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo 25 45%
3 Parcialmente en acuerdo
4 De acuerdo 18 33%
5 Totalmente de acuerdo 12 22%
Total 55 100%

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores.

Grafico 3. 5 Valié la pena pagar por el servicio

B Totalmente en

desacuerdo
M En desacuerdo

Parcialmente en

acuerdo
De acuerdo

B Totalmente de
acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: El 45% de los clientes estan en desacuerdo de que
recibieron un servicio que valié la pena pagar por el mismo, mientras que
el 33% considera que estan de acuerdo y el 22% estan totalmente de

acuerdo que recibieron un servicio eficiente.
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Pregunta No. 6 ¢El personal técnico conoce a la perfeccion los

servicios que ofrece el Tecnicentro?

Cuadro 3. 6 Conocimiento de los servicios

No. Detalle Frecuencia Porcentaje

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Parcialmente en acuerdo

4 De acuerdo 15 27%

5 Totalmente de acuerdo 40 73%
Total 55 100%

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores.

Gréfico 3. 6 Conocimiento de los servicios

M Parcialmente en
acuerdo

M De acuerdo

W Totalmente de
acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores

Interpretaciéon: El 73% de los clientes esta totalmente de acuerdo que
el personal técnico conoce a perfeccion los servicios que presta la
compafia, mientras que un 27% esta de acuerdo con los servicios que

desarrolla los empleados.
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3.2 Encuestas a los empleados

Para definir la poblacibn se conté con el personal técnico del

Tecnicentro, la misma que consta de cinco empleados.

Cuadro 3. 7 Encuestas a los empleados

Poblaciéon Numero de empleados

Area técnica 5

Total 5

Fuente: Datos de la investigacion
Elaborado por: Los autores

3.3 Resultados de las encuestas a los empleados

Encuestas a los empleados de Auto-Union para analizar la situaciéon

actual de la compainiia .

Pregunta No. 1 -¢Considera que los procesos de trabajo actuales son

los indicados para mejorar el desempefio?

Cuadro 3. 8 Procesos de trabajo actuales

Frecuencia  Porcentaje

1 Totalmente en desacuerdo 2 40%
2 En desacuerdo 2 40%
3 Parcialmente en acuerdo 1 20%
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Total 5 100%

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores
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Grafico 3. 7 Procesos de trabajo actuales

B Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

= Parcialmente en
acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores

Interpretacién: ElI 40% de los empleados esta totalmente en
desacuerdo que los pasos que siguen no son los adecuados , el 40% esta
en desacuerdo indican que deben de mejorar para realizar los trabajos
con mas eficiencia y el 20% restante afirma si esta conforme con los
procesos actuales pero deberian de existir un cambio para agilizar la
entrega de vehiculo .
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Pregunta No. 2 -¢;Considera que existe planificacién y organizacion

en cada una de las actividades asighadas?

Cuadro 3. 9 Existencia de planificacion y organizacion

No. Detalle Frecuencia Porcentaje
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo 4 80%
3 Parcialmente en acuerdo
4 De acuerdo 1 20%
5 Totalmente de acuerdo
Total 5 100%

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores.

Grafico 3. 8 Existencia de planificacion y organizacion

B Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

 Parcialmente en
acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: El 80% de los empleados considera no se lleva a cabo
una planificacion de las actividades que se realizan y que se deberia de
establecer un flujograma para facilitar los procesos y el 20% indica que

se guian por la rutina de todos los dias.
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Pregunta No. 3 -¢Considera que la capacitacion en el area automotriz
es esencial para el personal del Tecnicentro Automotriz Auto-

Unién?

Cuadro 3. 10 Capacitacion en el area automotriz

Porcentaj

Detalle Frecuencia

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Parcialmente en acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo 5 100%
Total 5 100%

g b~ W N PP

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores.

Grafico 3. 9 Capacitacion en el area automotriz

B Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

M Parcialmente en
acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: El 100% de los empleados, es decir todos, consideran
gue la capacitacion es esencial dentro del Tecnicentro porque ayuda a
enriquecer y actualizar los conocimientos tanto practicos como teoricos.
Ellos han adquirido conocimientos en el tiempo que han laborado dentro

de la organizacion.
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Pregunta No. 4 -¢;Considera que Auto-Union cuenta con maquinarias

modernas para realizar los mantenimientos?

Cuadro 3. 11 Maquinarias modernas

No. Detalle Frecuencia Porcentaje
1 Totalmente en desacuerdo 4 80%
2 En desacuerdo
3 Parcialmente en acuerdo
4 De acuerdo 1 20%
5 Totalmente de acuerdo
Total 5 100%

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores.

Grafico 3. 10 Maquinarias modernas

B Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

 Parcialmente en
acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores

Interpretacion: El 80% de los empleados afirman que el Tecnicentro
deberia innovar sus maquinarias para poder desarrollar los labores con
mayor agilidad y el 20% afirma que son pocas las maquinarias con las
gue cuenta el Tecnicentro pero deberia incrementarse para reducir el

trabajo fisico que realizan los técnicos.
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Pregunta No. 5 -¢Considera que se le otorgue un incentivo por el

buen trabajo realizado dentro de Auto-Unién?

Cuadro 3. 12 Incentivo por el buen trabajo realizado

\ No. Detalle Frecuencia Porcentaje

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Parcialmente en acuerdo

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores.

Grafico 3. 11 Incentivo por el buen trabajo realizado

B Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

Parcialmente en
acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion.

Elaborado por: Los autores

Interpretacion: el 100% de los empleados es decir todos, estan de
acuerdo que se les otorgue un incentivo por el buen trabajo realizado
dentro de la organizaciébn porque de esta manera ellos se sentiran

motivados al pertenecer a una organizacion que se preocupa por ellos.
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3.4 Entrevista a expertos

Las personas entrevistadas han sido consideradas por su larga
trayectoria, conocimientos y experiencias dentro del sector automotriz,
especificamente en reparacion y mantenimiento de vehiculos de motores

a diésel y gasolina.

Las personas entrevistadas son las siguientes:

-Sra. Gloria Azafa, Propietaria del Tecnicentro Automotriz Auto-Union
(Administradora).

-Ing. Byron Satan Cumbe, (Instructor al Personal Técnico de IIASA),

actualmente es propietario de Taller FSC Servicio Automotriz.

Se escogieron a personajes que puedan brindar sus comentarios
desde diferentes puntos de vistas, para obtener informacion relevante y
permita definir un diagnéstico mas especifico acerca de este tipo de
negocio. La entrevista se aplicara en funcién de la propuesta de un plan
de disefio organizacional, serd una conversacion formal que busque
obtener toda la informacidon necesaria, a través de una previa cita se

realiz6 cada intervencion.
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3.5 Resultados de la entrevista

Pregunta 1

Comeéntenos con respecto al disefio organizacional ¢En qué consiste la
division del trabajo, la jerarquia de autoridad y responsabilidad entre los

miembros que integran la empresa?

1. Como propietaria yo pienso que la division de trabajo es de suma
importancia dentro de estos centros de servicios, puesto que
ayudan a agilizar los procesos y reducir los tiempos de espera al
momento al prestar el mantenimiento a un automovil; por otro lado
la jerarquia de autoridad debe de prevalecer porque permite
delegar funciones, evitando de esta manera que una sola persona
desarrolle todas las actividades siempre y cuando exista un

excelente control por parte de la gerencia.

2. Un negocio debe entablar alineaciones basicas para que pueda
encaminar su crecimiento pues establecer politicas, funciones y
delegarla son parte incondicional para que el negocio se mantenga.
Con respecto a lo que se menciona en la pregunta “qué consiste la
divisién del trabajo” es un punto critico para talleres Automotrices
ya que por lo general los trabajadores como técnicos y personal
administrativo en algunos casos aprenden sus funciones por los
trabajos realizados en su vida y es un factor que limita al
crecimiento de los talleres, en mi experiencia, se debe entender
gué es un cliente y que significa la palabra servicio, entablando
esto y difundirla el personal que conforma al taller hard que la
divisibn del trabajo se ejecute de mejor manera ya que
estableciendo funciones por escritas reducira costos por tiempo

perdido y aumentara la eficiencia por entrega del trabajo.
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Contestando a lo de la jerarquia y autoridad los duefios de los
establecimientos se convierten en jefes limitando el crecimiento de
sus empleados hay que mencionar que muchos de los duefios de
estos establecimientos no son preparados profesionalmente y adn
tiene la falsa creencia que no deben preparase y que lo que hacen
esta bien, segun lo vivido un técnico rinde, es fiel y produce mas

es cuando se lo motiva profesional, moral y econdmicamente.

Pregunta 2

¢, Qué pasos cree que son indispensable para asegurar la calidad de

servicios?

1. Por lo general estos centros de servicios deben de poseer mano de
obra calificada para que todo trabajo sea entregado con excelencia
y dotarse de maquinaria tecnolégica para que garantice los
diferentes servicios que presta los Tecnicentro en la ciudad de

Guayaquil.

2. Se debe considerar lo siguiente:

v' Capacitacion.
v' Tecnologia.
v Infraestructura.

v' Actitud de servicio.
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Pregunta 3

¢, Qué actitud y aptitud cree usted de deberia de poseer los dirigentes
de una organizacion para adoptar cambios en virtud de mejora en los

procesos?

1. Deben de poseer liderazgo para poder sobrellevar a un conjunto de
personas a su cargo y ser ejemplos para ellos, para lo cual debe ser
puntual, honesto y responsable. Al momento de tomar decisiones
debe de tener en cuenta los criterios del personal para tomar
excelentes decisiones y capacitar al personal sobre cualquier duda

o inquietud.

2. Muchos duefios de talleres debemos tropezarnos con pérdidas
financieras para entender que se debe realizar cambios, ya que lo
gue afecta no es la aptitud, si no la actitud de querer realizar algo,
se mentaliza que puede llevar a perdidas lo que se quiere
implementar, limitando nuevos rumbos a probar.

Un dirigente debe siempre tener actitud ya que de ella depende la

aptitud que pueda desarrollar.
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Pregunta 4

¢, Qué es lo que podria recalcar con respecto a la frecuencia de clientes

gue existe en los Tecnicentros?

1. La mayor demanda de clientes que recurren a los Tecnicentros es
en temporada de vacaciones y fin de afo, para cubrir esta
demanda es necesario contratar personal adicional para
incrementar los servicios y poder incrementar la utilidad. En las
temporadas bajas es necesario realizar publicidad y promociones
para poder llamar la atencion a futuros clientes y poder conservar a

los actuales, a través de redes sociales o medios publicitarios.

2. Los clientes recurren a los Tecnicentros por las siguientes razones:

v' Rapidez del servicio.
v" Confianza al escuchar al cliente.

v Costos menores a un concesionario.
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Pregunta 5

¢Considera que los Tecnicentros en Guayaquil estan dotados de

tecnologia y los servicios brindados llenan las expectativas y exigencias

de los clientes?

1.

2.

La mayoria de Tecnicentros con maquinarias tecnolbgicas se
encuentra ubicadas al norte de la ciudad a los alrededores de los
centros  comerciales los cuales se convierten en el centro de
atencion para muchos usuarios. Por otra parte en el centro de la
ciudad también existen algunos lugares con los mismos estandares
de calidad, semejantes a los servicios que prestan las casas

comerciales de vehiculos.

Actualmente los duefios de talleres estan cambiando su idealismo
lo que estad permitiendo que se satisfaga las necesidades de los
clientes. Pero francamente todos carecemos de algo como ya lo he
mencionado, tecnologia, infraestructura y capacitacion, cabe

mencionar que esto esta dado dela mano del financiamiento.

Se puede tener una o dos cualidades de las mencionadas pero sin

el factor monetario no se podrian llenar las expectativas.
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Pregunta 6

¢, Qué piensa usted acerca de las regulaciones municipales, cree usted
gue de alguna manera ha beneficiado a los Tecnicentros?

1. Bueno, ante esta situacion existen partes divididas, una parte si se
encuentra de acuerdo de que no se ocupe la via publica para
realizar trabajos a los vehiculos; mientras que la otra parte se ve
afectada porque la mayoria de Tecnicentros ubicados en el centro
de la ciudad son de microempresarios, los cuales no tienen
suficiente espacio fisico para realizar sus trabajos, lo cual lo
conlleva a reducir sus servicios a los diferentes usuarios que

requieran de sus trabajos.
2. Que ha beneficiado, se podria decir que si, ya que si no se cumple

con las reglamentaciones exigidas se corren riesgos de elevadas

multas y hasta clausura del establecimiento.
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Pregunta 7

¢Estd de acuerdo que el aprendizaje y crecimiento es uno de los
elementos importantes para que los empleados cumplan con los objetivos

propuestos?

1. Sitotalmente de acuerdo, en la vida diaria de un técnico automotriz
debe de estar en capacidad de resolver todos los problemas que se
presenten en un vehiculo, debe de actualizar sus conocimientos
porque cada afio surgen vehiculos mas tecnolégicos que otros, por
esta razon debe de estar al margen de la tecnologia y de esta
manera enriquece sus conocimientos y ayuda también al

crecimiento a la empresa a la que pertenece.

2. Los objetivos propuestos se van a llevar a cabo de acuerdo a la
politica del taller si no la tiene estipulada en papeles, se llegara a
los objetivos pero en mas tiempo y con grandes pérdidas mas bien
podria ser que el liderazgo y una buena administracion lograria que

los empleados cumplan con los objetivos propuestos.
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3.5.1 Interpretacion de los resultados de la entrevista

Luego de haber concluido con la entrevista realizada a los expertos se
ha llegado a la siguiente conclusion:

Se considera que la division de trabajo es de importancia para el
negocio, establecer politicas, delegar funciones son parte incondicional
para que el negocio se mantenga. La division del trabajo permite que los
tiempos sean mas cortos para la realizacion de los mismos, consiguiendo
aumentar la eficiencia. Dotarse de tecnologia permite agilizar el trabajo,
como también capacitar al personal constantemente, permitiendo estar a
la vanguardia de las nuevas tecnologias que hay en el mundo automotriz,
la actitud siempre debe de ser la mejor hacia el cliente, el trabajo con
responsabilidad, honestidad y puntualidad genera fidelidad. La

predisposicion para adoptar cambios es esencial.

Estos Tecnicentros marcan la diferencia por sus precios comodos, a
diferencia de las concesionarias, sus precios son mas elevados. Las
regulaciones municipales cada afio son mas exigente en sus revisiones
vehiculares esto genera mayor mercado al Tecnicentro, es necesario el

reconocimiento al personal por logros alcanzados.
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CAPITULO IV PROPUESTA DE UN PLAN DE DISENO
ORGANIZACIONAL PARA AUTO-UNION

4.1 Antecedentes de la compafiia

El Tecnicentro Auto-Unién inicid sus actividades en el afio 2008 en la
ciudad de Guayaquil por la sefiora Gloria Azafia, propietaria hasta la
actualidad, registrada en el SRI con RUC N° 1710936194001.

El area donde se desarrollan las actividades mide aproximadamente
300 m?. La propietaria es una persona que ha venido dirigiendo su
negocio con la experiencia que ha adquirido a lo largo de su vida. Su
mayor satisfaccion es que Auto-Union cubra las necesidades del cliente,

se vuelva mas competitivo y aumente sus ingresos.

Se dan a conocer mediante hojas volantes y tarjetas de presentacion,
actualmente Tecnicentro Automotriz Auto-Unidn, cuenta con seis
trabajadores: cinco mecanicos estables en la que se encuentra el jefe de

taller y de varios auxiliares.

Tecnicentro Automotriz Auto-Union se desenvuelve en un mercado
muy competitivo y estratégico de consumidores cada vez mas exigentes.
Este sector se encuentra en pleno proceso de crecimiento, muchos de los
propietarios de estos negocios tienen su propio estilo de liderazgo, el cual

se basa en el conocimiento y experiencia que poseen. Es necesario que
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los propietarios de estos negocios sean eficaces, capaces de hacer frente
a los problemas que se le presenten, que sepan adaptarse de manera

favorable a los cambios necesarios en su momento.

4.2 Ubicacién de Tecnicentro Automotriz Auto-Unién

El Tecnicentro Automotriz Auto-Unidn esta ubicado en las calles

Medardo Angel Silva 212 entre Tungurahua y Lizardo Garcia.

Grafico 4. 1 Ubicacion del Tecnicentro Auto-Unién.

@
Guayaquil

Cayg 14 S

Fuente: https://www.google.com.ec/maps
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4.3 Servicios que ofrece el Tecnicentro Auto-Unidn

Ofrece los servicios con la exclusividad de las marcas Skoda y
Volkswagen:

Evaluacion y diagnéstico de los sistemas del vehiculo:

v" Motor
v Transmision
v" Frenos

v/ Suspension.

Reparacion de los sistemas del vehiculo:

v" Motor
v Transmision
v Frenos

v/ Suspension.

Mantenimiento preventivo:

Cambio de aceite motor

Cambio de aceite de corona
Cambio de aceite de caja de cambio
Cambio de pastillas.

Cambio de zapatas.

Cambio de bujias.

Cambio de cables de buijias.
Cambio de filtro de combustible.

Limpieza de inyectores.

A N NN Y N N N N

Limpieza de tanque de combustible.
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4.4 Situacion legal

La propietaria de Auto-Union posee calificacion artesanal y como tal se
beneficia de lo dispuesto en la Junta Nacional de Defensa de Artesano
(JNDA, 2003), que sefiala “sera considerado ARTESANO, al trabajador
manual, maestro de taller o artesano autbnomo que, sera calificado por la
JNDA, desarrolle su actividad artesanal, con o sin operarios (15) y
aprendices (5), y que hubiera invertido en su taller
implementos, maquinaria y materia prima, una cantidad que no supere el
25% del capital fijado para la pequefia industria, es decir (ochenta y siete

mil quinientos ddlares)”.

4.5 Beneficios Tributarios segun la JNDA

La Ley de Defensa del Artesano concede a los Artesanos Calificados

los siguientes beneficios:

Laborales

- Exoneraciébn de pago de decimotercero, decimocuarto sueldo y

utilidades a los operarios y aprendices.

- Exoneracion del pago bonificacibn complementaria a los operarios y

aprendices.

- Proteccion del trabajo del artesano frente a los contratistas.
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Sociales

- Afiliacion al seguro obligatorio para maestros de taller, operarios y
aprendices.

- Acceso a las prestaciones del seguro social.

- Extension del seguro social al grupo familiar.

- No pago de fondos de reserva.

- Facturacion con tarifa 0% en mano de obra (IVA).

- Declaracion semestral del IVA

- Exoneracioén de impuesto a la exportacion de artesanias.

- Exoneracion del pago del impuesto a la renta.

- Exoneracion del pago de los impuestos de patente municipal y activos

totales.

- Exoneracion del impuesto a la transferencia de dominio de bienes
inmuebles destinados a centros y talleres de capacitacion artesanal
(JUNTA NACIONAL DE DEFENSA DEL ARTESANO, 2003)
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4.6 Diagrama de procesos actuales del Tecnicentro Automotriz

Auto-Unién

En Tecnicentro Automotriz Auto-Union los procesos de recepcidn

hasta la entrega del vehiculo, se hacen de la siguiente manera:
4.7 Presentacion los de procesos actuales

Grafico 4. 2 Diagrama de procesos actuales del Tecnicentro Auto-
Unidn

Diagrama de procesos
actuales de Tecnicentro

A

= — T

Elaborado por: Los autores.
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4.8 Flujograma de procedimientos de trabajo

1.- Recepcion

Grafico 4. 3 Flujograma de recepcion del vehiculo

RECEPCION

JEFE DE
TALLER

CLIENTE VEHicuLO

Elaborado por: Los autores.

2.- Reparacioén

Gréfico 4. 4 Reparacion del vehiculo.

DE SARROLLO

-REPARACION
-PRESUPUESTO

Elaborado por: Los autores



3.- Entrega

Grafico 4.5 Entrega del vehiculo

ENTREGA » . »

Elaborado por: Los autores

4.9 Interpretacién de los procesos actuales de Auto-Unidn

Actualmente los procesos y procedimientos no se desarrollan de
manera ordenada lo cual dificulta desde la recepcién del vehiculo hasta
la entrega del mismo, es por eso que se propone un nuevo modelo de

procesos enfocados al servicio.
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4.10 Descripcion de funciones actuales del Tecnicentro

Automotriz Auto-Unién

Personal actual de Auto-Union:

Cuadro 4. 1 Personal actual de Auto-Union

Puesto NUmero de personas
Gerente administrativo/Propietaria 1
Jefe de taller 1
Mecanico 4
Total 6

Elaborado por: Los autores.

Cuadro 4. 2 Descripcién de funciones actuales "Gerente Propietaria”

Funciones Actuales

Cargo: Gerente Propietaria

Funciones:

Este cargo lo ocupa la Sra. Gloria Azafia, quien es la encargada de
llevar la administracion del taller, dentro de sus actividades se
encuentra, realizar la factura para su respectiva cancelacion, realiza
pago al personal declaraciones y demas gastos involucrados en el
trabajo que se realiza en el mismo, ella es la persona que maneja
todo el flujo de dinero dentro del Tecnicentro.

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores.
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Cuadro 4. 3 Descripcién de funciones actuales "Jefe de taller y
mecanicos”

Funciones Actuales

Cargo: Jefe De Taller

Funciones:

Es el encargado de detectar las fallas del vehiculo, asesorar,
supervisar y guiar a los mecanicos de cualquier inquietud o
dificultad que se les presente, da el visto bueno del trabajo;
adicional a esto el jefe de taller también trabaja en la reparacion y
mantenimiento.

Funciones Actuales

Cargo: Mecanicos

Funciones:

Son las personas encargadas de realizar los diferentes tipos de
reparaciones y mantenimiento.

Fuente: Datos de la investigacion.
Elaborado por: Los autores

4.11 Analisis situacional

El andlisis situacional esta relacionado con el ambiente interno y
externo del Tecnicentro, se ha direccionado a las fortalezas y debilidades
como ambiente interno del Tecnicentro, y las oportunidades y amenazas
con el ambiente externo del Tecnicentro. Este método va a proporcionar
informacion acerca de la situacion actual del mismo, de esta manera
poder implantar mejoras que sea de beneficio para Tecnicentro Auto-

Union.
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4.11.1 Anélisis FODA del Tecnicentro Automotriz Auto-Unién

Gréafico 4. 6 Andlisis FODA Fortalezas
(" )

Instalaciones
maquinarias propias.

<

Precios comodos.

Fortalezas

Exclusividad al estar
Actitud abierta al cambio. orientado a dos marcas
muy reconocidas como
son: Skoda yVoIkswagenJ

\_
Elaborado por: Los autores.
Grafico 4. 7 Analisis FODA Debilidades
é | ,
La ubicacion Ausencia de una guia de

;| procesos de trabajo vy

establecimiento, dificulta capta o
estructura organizacional.

nuevos clientes.

Debilidades
Ausencia de maquinaria| Falta capacitacion y motivacion
moderna. al personal para mejorar el
L ambiente laboral. )

Elaborado por: Los autores



Grafico 4. 8 Analisis FODA Oportunidades

f . _

El costo de mantenimiento y | Constante crecimiento del
reparacion en concesionarias | parque automotor en el centro
son mas elevados. de la ciudad.

Oportunidades

- Revision vehicular por parte
Ofrecer nuevos servicios para de la Agencia de Transito

Lc:omplementar a los actuales. Municipal )

Elaborado por: Los autores.

Gréfico 4. 9 Anélisis FODA Amenazas

4 X

: : - Nuevos competidores con
Presencia de delincuencia. precios mas bajos.

Amenazas

Presencia de tecnologia
moderna por parte de la
competencia.

Existencia de una empresa
con mas presencia en el
mercado.

A 4

Elaborado por: Los autores
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4.11.2 Anédlisis interno

Realizando el analisis interno se puede apreciar que existe fortalezas
como: precios cémodos que generan atraccion hacia Auto-Union,
instalaciones y maquinarias propias, que ayudan a reducir gastos de
alquiler, actitud abierta al cambio y exclusividad al estar orientado a dos
marcas muy reconocidas como son: Skoda y Volkswagen.

También se pudo identificar las siguientes debilidades: la ubicacién del
establecimiento, dificulta captar nuevos clientes al no estar situado en la
avenida principal, la ausencia de una guia de procesos, esta es una
herramienta esencial para el desarrollo del trabajo, ausencia de maquinas
modernas, esto hace que el trabajo se retrase y la falta de capacitacion y

motivacion al personal para mejorar el desempefio.

4.11.3 Analisis externo

Realizando el analisis externo se pudo concluir que existen
oportunidades como: el costo de reparacion y mantenimiento son mas
elevados en concesionarias, la misma que induce a que asistan a
Tecnicentros porque los precios son mas comodos, el constante
crecimiento del parque automotor en el centro de la ciudad, ofrecer
nuevos servicios para complementar a los actuales y la revision vehicular
por parte de la Agencia de Transito Municipal ayuda a que la empresa
genere mayores ingresos puestos que los vehiculos deben de estar en

buenas condiciones para su respectiva matriculacion anual.
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También se pudo identificar amenazas como: la presencia de
delincuentes provoca inseguridad e incertidumbre a los clientes, nuevos
competidores con precios mas bajos, presencia de maquinarias modernas
por parte de los competidores, existencia de una empresa con Mas

presencia en el mercado.

4.12 Matriz FODA

Cuadro 4. 4 MATRIZ FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Precios comodos. e la ubicacion del
AR R e Instalaciones y establecimiento, dificulta
euro UN 103 maquinarias propias. captar nuevos clientes.
- e Actitud abierta al | e Ausencia de una guia de
cambio. procesos de trabajo vy
Tecnicentro e Exclusividad al estar estructura organizacional.
Auto-Unién orientado a dos | e Ausencia de maquinaria
marcas muy moderna.
reconocidas como | e Falta capacitacion y
son:  Skoda y motivacion al personal para
Volkswagen. mejorar el ambiente laboral.
OPORTUNIDADES FO DO
e El costo de
mantenimiento y
reparacion en | -Aprovechar de los precios | - Capacitar al personal para su
concesionarias son mas | comodos para captar mas | buen desempefio.
elevados. clientes. -Establecer guias de procesos de

»+ Constante crecimiento | -Contribuir para lograr un | trabajo.
del parque automotor en | cambio que favorezca al | -Establecer una estructura

el centro de la ciudad. Tecnicentro. organizacional.

*  Ofrecer nuevos servicios -Incentivar al personal.
para complementar a
los actuales.

* Revision vehicular por
parte de la Agencia de
Transito Municipal.

AMENAZAS FA DA

*  Presencia de delincuencia.

+  Nuevos competidores con | - Dotarse de maquinarias | -Capacitar al personal, para bien
precios mas bajos. modernas para agilizar el | de la empresa porque el mercado

«  Presencia de tecnologia trabgjq. automotriz qada dia presenta
moderna por parte de la | “OPtimizar los proceso de | nuevas cambios. '

trabajo para aumentar | -Realizar reuniones continuas

competitividad y lograr | para elaborar o establecer
aumentas ventas. cambios que aporten al desarrollo

-Pedir resguardo policial. del Tecnicentro.

competencia.

. Existencia de una empresa
con mas presencia en el
mercado.

Elaborado por: Los autores

53



4.13 Propuesta de un disefio organizacional

4.13.1 Introduccién

El disefio organizacional es un arte o una habilidad que debe de existir
dentro de una empresa, crear 0 innovar mecanismos de coordinacion que
permitan establecer estrategias, futuros procesos y la excelente relacion
entre las personas y la organizacion con el fin de lograr productividad y
competitividad. Este es el proceso donde el gerente toma decisiones y los

miembros de la organizacion ponen en marchas dichas estrategias.

4.13.2 Objetivo del disefio organizacional

El objetivo del disefio organizacional es la construccion de una
estructura organizacional siendo esta la estructura de las relaciones de las
personas que trabajan en la empresa, la estructura organizativa incluye la
division del trabajo y la jerarquia de autoridad y responsabilidad entre las
personas que trabajan dentro de la empresa. Normalmente se lo
representa a través de un organigrama, ademas es indispensable delegar

responsabilidad a cada uno de los puestos de trabajo.
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4.13.3 Comparacién entre la situacién actual y la propuesta

A continuacibn se mostrara un cuadro, donde se observa

las

caracteristicas actuales y caracteristicas de la propuesta, para destacar

las ventajas y desventajas del sistema actual con el propuesto.

Cuadro 4. 5 Comparaciéon de los departamentos

Propuesta Actualidad
Departamentos ¢Existe el | ¢Existe el | Responsable
departamento? | servicio?

Departamento No Si La propietaria del

Administrativo Tecnicentro Auto
Union.

Departamento  de No Si Jefe del taller.

mantenimiento

Departamento No Si La propietaria del

contable Tecnicentro Auto
uUnion.

Cajera No Si La propietaria del

Tecnicentro Auto
Union.

Elaborado por: Los autores
Nota: Esta informacién fue obtenida de las preguntas que se realizaron a la propietaria
del Tecnicentro.
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Cuadro 4. 6 Diferencia entre la situacion actual y la propuesta

Sistema actual

Sistema propuesto

Una sola persona es la| Toma de decisiones en grupo.
responsable de toma de

decisiones.

Labor humano con iniciativa | Labor humano con iniciativa
reservada. innovadora.

Procesos operativos sin guia.

Contempla el uso de guia de
procesos de trabajo.

No existe estructura

organizacional.

una

Estructura organizacional.

Direccion autoritaria.

Direccién cooperativa.

No existen
personal.

capacitaciones al

Capacitacion al personal.

No hay incentivos.

Incentivos.

No hay divisién de departamentos.

Division de departamento.

Elaborado por: Los autores
Nota: Esta informacién fue obtenida de las preguntas que se realizaron a la propietaria
del Tecnicentro.
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4.14 Propuesta de la estructura organizacional para Auto-Union

4.14.1 Organigrama propuesto para Auto-Unidn

En este organigrama se han agregado unidades de trabajo, las cuales
son importantes para que el Tecnicentro pueda adaptarse mejor a los
cambios internos y externos, los procesos agregados son valiosos para
mejorar su productividad, desempefo de actividades con la finalidad de

alcanzar sus objetivos.

Cuadro 4. 7 Organigrama del Tecnicentro Auto- Unién

Gerente
Administrativa

Jefe de
taller

Contador

Mecanico 1 Mecanico 2 Mecanico 3 Mecanico 4

Elaborado por: Los autores
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4.14.2 Descripcion de funciones para cada unidad de trabajo

A continuacion se presenta la propuesta de descripcion de funciones

para cada unidad de trabajo, esta abarca la identificacién de actividades

y de responsabilidad, las que deberan ser acatadas por todos los

miembros de la organizacion.

A continuacién observaremos en el siguiente cuadro el nuevo personal

de Auto- Union:

Cuadro 4. 8 Personal Auto-Unién

Puesto Numero de
personas
Gerente administrativa 1
Cajera 1
Contadora 1
Jefe de taller 1
Mecanico 4
Total 8

Elaborado por: Los autores
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Cuadro 4. 9 Descripcién de funciones para la Gerencia

Administrativa

— Gerencia administrativa
AUTO UNION
--,

Cargo:

Gerente Administrativo

Interacciones

Supervisa a: Todas las areas

Es responsable de la direccién y representaciéon legal

Descripcion | de la  empresa, establece los  objetivos
del cargo: organizacionales. Planifica el desarrollo de la empresa
a corto y largo plazo, es responsable del buen
funcionamiento de la empresa.
v’ Ejercer la representacion legal de la empresa.
v' Administracion de recursos que posee la empresa.
L v i imi
Descripcion Gafgntlzar el c_umpllmlento de las normas, y
funcional politicas establecidas.

v' Generar un clima laboral de compafierismo y
positivismo hacia la excelencia en servicio.

v" Revision del cumplimiento de metas y objetivos
propuestos.

v' Pago de salario al personal del Tecnicentro

Competencia

v' Ejerce liderazgo y coordina las actividades dentro
de la organizacion.

v' Facilidad de expresion verbal y escrito don de

mando.

Habilidad de negociacion.

v
v' Trabajo en equipo.

Formacion Graduado de Ingenieria Comercial, Administracion de
académica Empresa.

v' Tener 5 afios de experiencia en el &rea automotriz
Experiencia y administrativa.

v" Tener disponibilidad de tiempo.
v' Tener experiencia en el manejo de personal.
v’ Ser creativo y habilidad para tomar decisiones.

Elaborado por: Los autores
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Cuadro 4. 10 Descripcién de funciones para el departamento

Administrativo

‘ c p— ‘ Departamento Administrativo
AUTO UNION
vv

Cargo:

Cajera

Interacciones

Reporta a: Gerente Administrativo

Encargada de cobrar el dinero que genera Auto-Unién,

Descripcion | documenta, archiva y lleva control de todos los
del cargo: documentos del mismo.
v Archivay lleva el control de todos los documentos
gue pertenecen al giro del negocio.
Descripcion v' Encargada de fa_lcturar. _ _
funcional v Cobrar a los clientes por los diferentes tipos de

servicio.
v' Cierre de caja diario.

v" Amabilidad para atender a los clientes.
Competencia | ¥ Capacidad para trabajar en equipo.

v" Fomentar orden y disciplina.

v' Capacidad de resolver problemas.
Formacion v Bachiller contable o estudiante universitario.
académica
Experiencia v' Tener un afio de experiencia.

Elaborado por: Los autores
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Cuadro 4. 11 Descripcion de funciones para el Departamento
Contable

ot -’ Departamento de Contable

Cargo: Contador

Descripcion | Prepara los estados financieros. Recibe, examina,
del cargo: prepara y contabiliza todos los ingresos y egresos que
tengan que ver con el giro del negocio.

Interacciones | Reporta al: Gerente Administrativo

Descripcion
funcional

Elabora las declaraciones de impuestos.
Prepara los asientos contables.

Revisa y compara los gastos mensuales
Controla el flujo de negocio.

AN

<

Competencia Destreza y habilidad numérica.

Formacioén v CPA.
académica

Experiencia | v Tres afios de experiencia

Elaborado por: Los autores
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Cuadro 4. 12 Descripcién de funciones para el Departamento Técnico

NN
AUTO UNION
-

Departamento Técnico

Cargo: Jefe de taller
Descripcion | Controla, coordina, supervisa y Garantiza las actividades
del cargo: de la unidad que esté bajo su responsabilidad.

Interacciones

Reporta al: Gerente Administrativo
Supervisa a: Los Mecanicos

Descripcion
funcional

AN N N N NN

ANANEN

Llena la orden de trabajo.

Diagnastico del vehiculo.

Realiza un listado de los repuestos a cambiar.
Delega trabajo a mecanico.

Rotacion del mecanico.

Supervisa el trabajo del mecanico.

Verifica que el trabajo este 6ptimo.

Elabora informes peridédicos de las actividades
realizadas.

Entrega el vehiculo en perfectas condiciones.
Entrega las partes cambiadas.

Entrega de las llaves del vehiculo.

Competencia

AANENAN

(\

Responsable.

Conocimientos mecanicos.

Trabajo en equipo.

Tener conocimientos en vehiculos de motores a
diésel y gasolina.

Manejar grupo de personas.

Formacioén
académica

(\

Tecnodlogo o ingeniero en mecanica automotriz.

Experiencia

Experiencia 4 afos en el cargo.

Elaborado por: Los autores
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Cuadro 4. 13 Descripcién de funciones para el Departamento Técnico

A A,
AUTO UNION
W W

Departamento Técnico

Cargo:

Mecanico

Interacciones

Reporta al: Jefe de Taller

Descripcion Mantenimiento y reparacion del vehiculo.
del cargo:
v' Realiza mantenimiento general del motor y del
vehiculo, mediante controles convencionales y
electronicos.
v' Revisa y controla sistemas mecanicos, eléctricos y
electronicos de funcionamiento del motor.
Descripcion | v Realizar los diferentes tipos de mantenimiento del
funcional area automotriz, reparacion y mantenimiento de

motores a diésel y gasolina.
Realiza el cambio de aceite.
Realiza diagnostico, mantenimiento, reparacion y

<s

regulacion de inyectores y sistemas de alimentacion

de combustible.

v' Realiza mantenimiento, reparacién y control de
sistemas de suspension, frenos y direccion.

v' Realiza todas las actividades relacionadas a la
reparacion de vehiculos de las marcas Skoda y
Volkswagen

Competencia

v" Tener conocimientos en vehiculos de motores a
diésel y gasolina

Trabajo en equipo.

Facilidad de adaptacion segun el trabajo.
Amable, trabajo en equipo, servicio al cliente,
buenas relaciones y comunicacion.

v
v

Formacion v Bachiller mecéanico automotriz.
académica
Experiencia | v Experiencia de 2 afios en el area automotriz.

Elaborado por: Los autores
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4.15 Etapa de redisefio de procesos de trabajo

El presente trabajo de investigacion, el mismo que partiendo de fuente
fidedigna; nos da la facultad de proponer un nuevo plan de disefio
organizacional en Auto-Union, el cual mejorara los procesos de trabajo y

estructura organizacional.

Las actividades a incluir aparte de lo propuesto previamente son las

siguientes:
e Definir los requerimientos para los procesos.

e Anadlisis de los procesos.

e Redisefio de los procesos.

4.16 Mision, vision, valores institucionales y politicas de Auto-

Unidn

4.16.1 Mision

Somos una empresa que se preocupa por el bienestar de su vehiculo,
por ello brindamos un servicio de calidad, que cubra las necesidades de

nuestros clientes en los mas altos niveles de eficiencia.
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4.16.2 Visién

Auto-Union se posicionara en la prestacion de servicio a vehiculos en
la parroquia Urdaneta, garantizando la satisfaccion a sus clientes,
contando con personal altamente calificado, perdurando siempre un clima

laboral saludable con los empleados.

4.16.3 Valores Institucionales

Auto-Union cuenta con personal con extraordinarios valores, se
realizan las actividades con responsabilidad y cumplimiento. A
continuacion se menciona los valores que posee.

1. Brindar un servicio de calidad.

2. Honestidad.- Ser claros y respetuosos con nuestros clientes.

3. Calidez.- Conocer y contribuir con soluciones inmediatas a las

necesidades de los clientes.

4. Profesionalismo.- Ejecutar con nitidez todas las actividades.

5. Responsabilidad.- Realizar un constante seguimiento a los

deberes establecidos por Auto-Unidn.
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4.16.4 Politicas

e Atender cordialmente al cliente.

e Debe de existir compafierismo entre todos los empleados de

Auto-Union.

e Capacitacion constante al personal.

e Fomentar el trabajo en equipo, liderazgo entre los miembros
para realizar las actividades que se deben de cumplir en Auto -
uUnion.

e Reconocimiento por el buen trabajo realizado.

e Comunicacion a los miembros responsables sobre cualquier

cambio.

e Los empleados deben de seguir los procesos establecidos, caso

contrario se sancionara.

e EIl personal técnico tienen prohibido realizar cualquier tipo de
trabajo fuera del establecimiento en horas laborables, en caso
de suceder tendrdn que someterse a cualquier decision que

tome el gerente administrativo.
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4.17 Objetivo general

Consolidar a la empresa como los mejores en reparacion y
mantenimiento de vehiculos en la parroquia Urdaneta y excelente

atencion a los clientes de Auto-Unién.

4.18 Estrategias organizativas

e Lograr que todos los colaboradores del Tecnicentro adopten el

nuevo disefo organizacional.

e Motivacion y capacitacion a los empleados, incentivandoles, la

participacion y el reconocimiento son esenciales.

e Aportar con todos los recursos necesarios para garantizar el éxito

de la propuesta.

4.19 Estrategia operativa

e Elaborar de manera concreta la reorganizacion de flujos de

trabajo.

e Determinacién clara de la estructura y los recursos necesarios

para los diferentes procesos.

e Definir los indicadores que permitan medir el impacto del

cambio y posibiliten el seguimiento y la retroalimentacion.
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4.20 Propuestade flujograma de procesos para Auto-Unidn

Con la finalidad de optimizar los servicios que brinda Auto-Union se

presenta la propuesta de los nuevos procesos y procedimientos que a

continuacioén se indica:

Grafico 4. 10 Recepcidn del vehiculo
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Entiende el
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Evaluacion

Elaborado por: Los autores.
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Recepcion del vehiculo

Objetivo: Registrar la informacion del cliente y del vehiculo que ingresen

al taller.

Orden de trabajo: La orden de trabajo es de gran utilidad porque
guarda y conserva la historia de los trabajos que se han realizado, la
recopilacion y estudio de las actividades realizadas permite despertar la
creatividad para encontrar mejores formas de hacer el trabajo. Toda esta
informacion es de gran importancia para la propietaria porque le permitira
conocer Yy llevar un control de los vehiculos que fueron reparados dentro
del Tecnicentro, es fundamental para ella conocer con exactitud que
trabajo se ejecuto, quien lo realizo y el costo de la mano de obra.

En la orden de trabajo se encuentran datos como: la fecha en que se
realizo el trabajo, los datos del cliente como: nombres completos, cedula
de identidad, direccion, teléfono y datos del vehiculo como: marca,
modelo, placa, kilometraje, hora de recepcion, hora de entrega.
Adicionalmente también se registra las fallas que presentan el vehiculo,
el técnico asignado, el costo de la mano de obra y los objetos que se
encuentran dentro y fuera del vehiculo. Al reverso de la orden de trabajo
se detalla el listado de repuestos a utilizar y las observaciones en el caso

de que las haya. (Ver anexo 11).

Observacién: Clasificacion de los clientes: para diferenciar a los clientes
gue van a menudo al Tecnicentro y los que no van a menudo se los

identificara con un cédigo.
Cdodigo recurrente: CR0O0
Cddigo no recurrente: CNCOO

Nota: Por seguridad y respaldo tanto del propietario del vehiculo como
para el Tecnicentro Automotriz Auto-Union se tomard fotos del vehiculo

para tener constancia de cualquier dafio fisico que este posea.
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Gréafico 4. 11 Evaluacion del vehiculo
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Elaborado por: Los autores.
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Evaluacién

Objetivo: Realizar la respectiva evaluacion o diagndéstico para determinar

las fallas que presenta el vehiculo.

Informe técnico y listado de repuesto: Documento que abarca la
descripcién de los dafios encontrados, el trabajo a realizar y los repuestos

necesarios para la reparacion.

Observaciones: El jefe de taller debe dar a conocer el listado de

repuestos al cliente para la aprobacion y entrega de los mismos.

Nota: Las piezas no se desmontaran ni se reemplazaran sin la previa

autorizacion del cliente.
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Grafico 4. 12 Ejecucion del trabajo
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Elaborado por: Los autores
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Ejecucion del trabajo

Objetivo: Realizar la reparacion y reemplazo de los componentes
afectados, luego se procedera con una prueba de ruta para determinar el

buen funcionamiento del vehiculo.

Nota: Toda reparacion amerita una prueba de ruta para verificar que el

funcionamiento sea el correcto.
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Grafico 4. 13 Entrega del vehiculo
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Elaborado por: Los autores
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Entrega del vehiculo

Objetivo: Se explica al cliente el trabajo realizado, se emitira la factura
correspondiente al servicio de reparacion, cobro de la factura, se entrega

los componentes averiados y el vehiculo.

Nota: Para que el vehiculo salga del taller el cliente debe cancelar todas
las facturas.
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4.21 Listado de servicios y precios de Auto-Union

Posteriormente se realizd un cuadro, en el podemos observar
minuciosamente los servicios que brinda Auto-Unién y el precio de cada

uno de ellos, y conocer los ingresos que genera Auto-Union.

Cuadro 4. 14 Precios de servicio de Auto-Unién

INGRESOS POR SERVICIO A
VARIACION
ARNO 2014 ARNO 2015
PORCENTAJE OPTIMIZACION DE
EVALUACION Y DIAGNOSTICO DE LOS SISTEMAS DEL VEHICULO PROCESOS
CANTIDAD DE| PRECIO DEL | TOTALDE |CANTIDAD DE| TOTAL DE 20%|DE RENDIMIENTO
SERVICIOS SERVICIOS | SERVICIO | INGRESOS | SERVICIOS | INGRESOS |ABSOLUTO |RELATIVO (%)
[MOTOR 180] $ 15[s 2.700 216 $ 3.240 [ 540 20%)
TRANSMISION 160] $ 10[s 1.600 192[ § 1920 | $ 320 20%)
DIRECCION 150 § 10[s 1.500 180 $ 1.800] $ 300 20%)
FRENOS 180 § 10]s 1.800 216] $ 2160 $ 360 20%)
SUSPENSION 180] $ 10]s 1.800 216] $ 2160 $ 360 20%)
TOTAL S 9.400 S 11.280 [ $ 1.880 20%)
ANO2014 ANO 2015
REPARACION DE LOS SISTEMAS DEL VEHICULO
SERVICIOS CANTIDAD DE| PRECIO DEL | TOTALDE |CANTIDAD DE| TOTAL DE
SERVICIOS | SERVICIO | INGRESOS | SERVICIOS | INGRESOS
MOTOR 80| 300] $ 24.000 %[ $ 28.800 | $ 4.800 20%)
TRANMISION 100 150] $ 15.000 120/ $ 18.000 [ $ 3.000 20%)
DIRECCION 110 50] 5.500 132§ 6.600 | $ 1.100 20%)
FRENOS 150) 30 s 4.500 180] $ 5400 | $ 900 20%)
SUSPENSION 100) 60[ $ 6.000 120[ $ 7.200] $ 1.200 20%)
TOTAL $ 55.000 $ _ 66.000,00 [ $ 11.000 20%)
ANO 2014 ARNO 2015
MANTENIMIENTO PREVENTIVOS
SERVICIOS CANTIDAD DE | PRECIO DEL INGRESOS |CANTIDAD DE| TOTAL DE
SERVICIOS | SERVICIO POR SERVICIOS | INGRESOS
AMBIO DE ACEITE TOR
CAVBIO DE ACEITE MOTO 180 8l s 1.440 216/ $ 1728 |$ 288 20%)
CAMBIO DE ACEITE DE CORONA
150 8[$ 1.200 180 $ 1440 [ $ 240 20%
CAMBIO DE ACEITE DE CAJADE
CAMBIOS 150 8 s 1.200 180[ $ 1440 | $ 240 20%)
CAMBIO DE PASTILLAS 180 10/ $ 1.800 216| $ 2160 | $ 360 20%
CAMBIO DE ZAPATAS 150 10[$ 1.500 180[ $ 1.800 | $ 300 20%)
CAMBIO DE BUJIAS 120 8| $ 960 144| $ 1152 [ $ 192 20%
CAMBIO CABLES DE BUJIA 120 5/ $ 600 144| $ 720 | $ 120 20%)
CAMBIO DE FILTRO DE
COMBUSTIBLE 150) 58 750 180/ $ 900 | $ 150 20%|
LIMPIEZA DE INYECTORES 110 30| $ 3.300 132[$ 3.960 | $ 660 20%)
LIMPIEZA DE TANQUE DE
COMBUSTIBLE 100| 8 s 800 120/ $ 960 | $ 160 20%|
TOTAL $ 13.550 $ 16.260 | $ 2.710 20%|
EVALUACION Y DIAGNOSTICO DE LOS SISTEMAS DEL VEHICULO $ 9.400 | $ 11280 | $ 1.880 20%|
REPARACION DE LOS SISTEMAS DEL VEHICULO $ 55.000 [$  66.000,00 [ $ 11.000 20%)
MANTENIMIENTO PREVENTIVOS $ 13550 [ $ 16.260 [ $ 2.710 20%)
TOTAL DE INGRESOS $ 77.950 | $ 93540 | $ 15.590 20%)

Elaborado por: Los autores
Nota: La informacion presentada en el cuadro fue concedidas por la propietaria,
informacién que aportd para detallar resumidamente los servicios con sus respectivos
precios.
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Interpretacion

De acuerdo a las comparaciones de ingresos por servicio del afio 2014
con relacion al afio 2015 se observa que existird un incremento del 20%
en todos los servicios prestados por la propuesta presentada, la cual
indica que una adecuada optimizacion de los procesos produce

resultados beneficiosos para la compafiia.

4.22 Listado de los gastos que genera Auto-Unidn

A continuacion se observara en los siguientes cuadros los gastos que

genera el negocio versus la propuesta.

Cuadro 4. 15 Insumos de Auto-Unién

LISTADO DE INSUMOS QUE UTILIZA EN

-
AUTO UNION =
c"’ TECNICENTRO AUTOMOTRIZ AUTO-UNION
ANO 2014
INSUMO CANTIDAD MEDIDA COSTO DE ADQUISICION |TOTAL DE COSTO
DETERGENTE 200|KG $ 2,80 |$ 560,00
GUAIPE 50(LB $ 150 | $ 75,00
DESENGRASANTE 25(LT $ 8,00|$ 200,00
TOTAL $ 835,00
ANO 2015
INSUMO CANTIDAD MEDIDA COSTO DE ADQUISICION |TOTAL DE COSTO
DETERGENTE 240|KG $ 2,80 |$ 672,00
GUAIPE 60(LB $ 150 | $ 90,00
DESENGRASANTE 30[LT $ 8,00 | $ 240,00
TOTAL $ 1.002,00
VARIACION

INSUMO ANO 2014 ANO 2015 ABSOLUTA RELATIVA
DETERGENTE $ 560,00 [$ 672,00 [ $ 112,00 20%
GUAIPE $ 75,00 | $ 90,00 | $ 15,00 20%
DESENGRASANTE $ 200,00 |$ 240,00 $ 40,00 20%
TOTAL 835($  1.002,00 | $ 167,00 20%

Elaborado por: Los autores
Nota: La informacion presentada en el cuadro fue concedidas por la propietaria,
informacién que aporto para detallar resumidamente los insumos.
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Interpretacion

En el afio 2015 se presenta un incremento del 20% en todos los insumos

utilizados en los procesos de trabajo con relacion al afo 2014, este

aumento se debe a la demanda proyectada para ese afo, la finalidad es

adquirir mayores insumos para poder abastecer la demanda.

Cuadro 4. 16 Servicios basicos

CONSUMO DE SERVICIOS BASICOS EN

(S=mp) ;
TECNICENTRO AUTO-UNION
VARIACION

SERVICIOS BASICOS ANO 2014 ANO 2015 ABSOLUTA RELATIVA
AGUA $ 300,00 | $ 300,00 | $ 0%
LUZ(GIF) $ 600,00 | $ 600,00 | $ 0%
TELEFONO $ 600,00 | $ 600,00 | $ 0%
INTERNET $ 250,00 | $ 250,00 | $ 0%
TOTAL $ 1.750,00 | $ 1.750,00 | $ 0%

Interpretacion

Elaborado por: Los autores
Nota: La informacion presentada en el cuadro fue concedidas por la propietaria,
informacién que aport6 para detallar resumidamente los servicios basicos.

Se observa que el afio 2015 no se proyecta incremento en los servicios

basicos con relacion al afio 2014. Se espera que un adecuado control por

parte de la propietaria estas cifras de los gastos no asciendan porque el

objetivo como empresa es ser mas productivos e incrementar los

ingresos.
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Cuadro 4. 17 Sueldos y Salarios

SUELDOS Y SALARIOS DEL PERSONAL 2014

R
AUTO UNION
NS

TECNICENTRO AUTO-UNION

SUELDOS ADMINISTRATIVOS

SUELDO
CARGO MENSUAL MESES SUELDO ANUAL

NOMINAL
ADMINISTRADORA/PROPIETARIA $ 500,00 12| $ 6.000,00
JEFE DE TALLER $ 500,00 12 $ 6.000,00
TOTAL $ 12.000,00

TECNICOS
TECNICO 1 $ 300,00 12( $ 3.600,00
TECNICO 2 $ 300,00 12| $ 3.600,00
TECNICO 3 $ 300,00 12( $ 3.600,00
TECNICO 4 $ 300,00 12| $ 3.600,00
TOTAL $ 14.400,00
cuﬁ-oa SUELDOS Y SALARIOS DEL PERSONAL 2015
S TECNICENTRO AUTO-UNION
SUELDOS ADMINISTRATIVOS
SUELDO
CARGO MENSUAL MESES SUELDO ANUAL

NOMINAL
GERENTE ADMINISTRATIVA $ 500,00 12 $ 6.000,00
CONTADOR ( 1 vez por semana) $ 100,00 12| $ 1.200,00
CAJERA $ 200,00 12| $ 2.400,00
JEFE DE TALLER $ 500,00 12 $ 6.000,00
TOTAL $ 15.600,00

TECNICOS

TECNICO 1 $ 300,00 12| $ 3.600,00
TECNICO 2 $ 300,00 12 $ 3.600,00
TECNICO 3 $ 300,00 12| $ 3.600,00
TECNICO 4 $ 300,00 12| $ 3.600,00
TOTAL $ 2.500,00 $ 14.400,00

Elaborado por: Los autores
Nota: La informacion presentada en el cuadro fue concedidas por la propietaria,
informacién que aport6 para detallar resumidamente los sueldos del personal actual y de
cuanto sera el incremento por el nuevo personal.

Interpretacion

De acuerdo a las comparaciones se observa que el afio 2014 se
encuentra laborando la propietaria y cinco técnicos que tiene a su cargo,
lo que crea un bajo nivel de desempefio al no contar con personal
administrativo que facilite las operaciones dentro de la organizacion.

En el afilo 2015 se propone afiadir a la compafiia un cajero y un contador
para que ayuden a la propietaria en actividades que son propias de ellos,
con la finalidad de agilizar las operaciones y poder cubrir la demanda que
se proyecta para este afio en el cual existe un crecimiento del 20% de las

ventas.
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4.23 Comparaciéon de ingresos y egresos

A continuacién se muestra en el siguiente cuadro

los ingresos vy los

egresos de la situacion actual y de la nueva propuesta y los beneficios

economicos que generara la propuesta.

Cuadro 4. 18 Estado de Resultados

€229

ANOS
s 2014 2015 VARIACION
ABSOLUTA RELATIVA

INGRESOS TOTALES $ 77.950 $ 93.540 | $ 15.590 20%
- COSTOS DE PRODUCCION
MATERIA PRIMA $ 835 $ 1.002 [ $ 167 20%
MANO DE OBRA $ 14.400 $ 14.400
GASTOS INDIRECTOS DE FABRICACION(LUZ) $ 1.750 $ 1.750 0%
TOTAL COSTO DE PRODUCCION $ 16.985 $ 17152 | $ 167 1%
- GASTOS ADMINISTRATIVOS
SUELDO ADMINISTRATVO $ 12.000 $ 15.600 | $ 3.600 30%
SERVICIOS BASICOS $ 1.150 $ 1.150 [ $ - 0%
PUBLICIDAD $ 200 $ 200 [ $ - 0%
TOTAL DE GASTOS ADMINISTRATIVOS $ 13.350 $ 16.950 | $ 3.600 27%
UTILIDAD ANTES DE INTERES E IMPUESTO(UAII) $ 47.615 $ 59438 | $ 11.823 25%
- (15% Trabajadores) $ - $ -
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS $ 47.615 $ 59438 | $ 11.823 25%
- (Impuesto a la renta) $ 3.435 $ 4567 | $ 1.132 33%

UTILIDAD A DISTRIBUIR $ 44.181 $ 54871 | $ 10.691 24%

CONCEPTOS ANOS VARIACION
2014 2015 ABSOLUTA RELATIVA

UTILIDAD NETA $ 44.181 $ 54871 | $ 10.691 24%
INVERSIONES
EQUIPOS Y HERRRAMIENTAS $ 2.300
CAPACITACION AL PERSONAL $ 500
TOTAL $ 44.181 $ 52.071 | $ 7.891 18%

Elaborado por: Los autores
Nota: La informacion presentada en el cuadro fue concedidas por la propietaria,

informacién que aport6 para detallar los ingresos actuales y los futuros.

Interpretacion

De acuerdo a las comparaciones entre el afio 2014 y el afio 2015 en

donde se presenta la propuesta, existe una diferencia de utilidad entre los

dos afios de (Diez mil seiscientos noventa y un ddlares), vamos a utilizar

de esta utilidad (Dos mil trescientos délares), que seran utilizados para

invertir en compra de equipos y maquinarias para mejorar la calidad de

servicio, y (Quinientos dolares), que se invertirA para capacitar al
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personal, obteniendo una utilidad neta de (Siete mil ochocientos noventa y

un dolares) para el afio 2015.

Cuadro 4. 19 Detalle de la Inversiéon

Detalle de la Inversion

EQUIPOS Y HERRAMIENTAS
PISTOLAS NEUMATICAS 2 200| $ 400 [Se adquirira para facilitar trabajos mecanicos a los técnicos
CANERIA DE AIRE 1 600| $ 600 [Se adquirird para el uso de las pistolas neuméticas
CAJA DE HERRAMIENTAS 4 75| $ 300 [Se adquirira para el uso de cada técnico
ELEVADOR DE DOS POSTES 1 1000] $ 1.000 [Se adquirira para agilizar los servicios
CAPACITACION $ 500 [Se propone para tener capacitado al personal
TOTAL $ 2.800
Elaborado por: Los autores
Interpretacion

Se presenta la inversion a realizarse para el afio 2015 en donde se
detalla los equipos y herramientas a utilizarse para mejorar los procesos.
Adicionalmente se estima invertir en capacitaciones al personal, para
enriquecer sus conocimientos y puedan desenvolverse en el trabajo

diario.
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4.24 Conclusiones

v/ Se analizé la situaciéon en la que se encuentra Auto-Union y se
determind que carece de una estructura organizativa y una guia de

procesos.

v' Através de la investigacion de mercado se confirmé que existe atrasos
en la entrega de vehiculos y ausencia de capacitaciones al personal

lo que ha motivado a proponer un plan de disefio organizacional.

v' Se propone establecer un organigrama indicando los cargos con
niveles de autoridad y responsabilidad, se indica los puestos de
trabajo con sus respectivas funciones y responsabilidades, que busca
mejorar la estructura actual de Auto-Union, ayudando a la propietaria a
evitar la duplicidad de funciones.

v Dentro de la propuesta se establece la mision, vision y valores debido
a que la empresa debe establecer sus objetivos a corto, mediano y
largo plazo, para poder hacer frente eficientemente a los retos y a la

competencia.

v' Con la aplicacion de un flujograma de procesos para el servicio
optimizara los procesos de trabajo provocando un cambio total, desde
el momento en que ingresa el automévil hasta su salida,
complementando de esta manera la calidad y profesionalismo con la

gue trabaja el personal técnico de Auto-Unidn.

v' Al establecer una orden de trabajo le permitira a la propietaria conocer
y llevar un control de los vehiculos que fueron reparados dentro del
Tecnicentro, es importante para ella conocer con exactitud que

trabajos se ejecutd, quien los realizd y el costo de la mano de obra.

v Al adquirir maquinarias y herramientas modernas, asi como
capacitaciones al personal ayudara a optimizar el trabajo de campo y
aumentar la productividad, generando un incremento en la utilidad del

negocio.

82



4.25 Recomendaciones

Se recomienda aplicar el nuevo disefio organizacional debido a que
fue elaborado de manera técnica y objetiva, pensando siempre en el

bienestar humano y bienestar corporativo.

Se recomienda usar la guia de procesos como una herramienta Util
tanto para entregar un excelente servicio como para cumplir con las

expectativas del cliente.

Brindar cursos de capacitacion al personal operativo con el objetivo de

efectuar servicios de mantenimiento y reparacion eficaz y eficiente.

Mantener motivado al personal al cumplir con los objetivos y planes

propuestos para lograr la formalidad institucional.

Es importante llevar un registro sistematico de las ordenes de trabajo
para dar seguimiento a los vehiculos que fueron reparados dentro del
Tecnicentro. Ademas ayudara a la propietaria a tener un historial de
los servicios que se realizaron a cada uno de los vehiculos y mantener
informados a los clientes de mantenimientos previos que necesiten los

mismos.

Se recomienda adquirir maquinarias modernas para agilizar el trabajo

del personal operativo.

Para finalizar se recomienda evaluar periddicamente el macro y micro
entorno para visualizar en qué condiciones que se encuentra el
Tecnicentro y generar estrategias que potencialicen sus oportunidades

y minimicen los factores negativos.
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Anexo 2 Area de recepcién y lugar de trabajo de la propietaria
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Anexo 7 Formato de encuestas alos clientes de Auto-Unién

Universidad de Guayaquil - Facultad de Ciencias administrativas

Tesis: “ANALISIS Y PROPUESTA DE UN PLAN DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ AUTO-UNION”
Autores: Sr. Sergio Carrién y Srta. Stefani Cordovez
Director de tesis: Ing. Angel Gonzalez, MBA
Formato de encuesta a los clientes del TECNICENTRO AUTOMOTRIZ AUTO-UNION

¢ Cémo conoci6 el Tecnicentro Auto-Uniéon?

)TV

) Radio

) Internet

) amigos, colegas o contactos

) Hojas volantes

¢,Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios que
ofrece Auto-Unién?

) Menos de un mes

) Entre uno y seis meses

) Un afio

) Entre unoy tres afios

) Mas de tres afios

¢, Realiza Mantenimiento Preventivo a su auto?

) Si

) No

Si la respuesta es si. ¢ Cual es la causa?

() Por recomendacién de la casa comercial

() Para aumentar la vida util del vehiculo

() Para evitar costosas reparaciones a futuro

¢, Cual es su grado de satisfaccién general con
Auto-Union?

) completamente satisfecho

) satisfecho

) insatisfecho

) completamente insatisfecho

¢ Auto-Unién le dio un servicio de mantenimiento
y reparacién que valié la pena pagar por el
mismo?

) Totalmente en desacuerdo

) En desacuerdo

) Parcialmente en acuerdo

) De acuerdo

) Totalmente de acuerdo

¢ El personal técnico conoce a la perfeccion los
servicios que ofrece Auto-Unién?

) Totalmente en desacuerdo

) En desacuerdo

) Parcialmente en acuerdo

) De acuerdo
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Anexo 8 Formato de encuestas alos empleados de Auto-Union

Universidad de Guayaquil - Facultad de Ciencias administrativas
Tesis: “ANALISIS Y PROPUESTA DE UN PLAN DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ AUTO-UNION”

Autores: Sr. Sergio Carrion y Srta. Stefani Cordovez
Director de tesis: Ing. Angel Gonzélez, MBA

Formato de encuesta a los empleados del Tecnicentro Automotriz Auto-Unién

Encuesta a los empleados del Tecnicentro:

¢ Considera que los procesos de trabajo que
se desarrollan actualmente en la compafiia
son los indicados para mejorar el desempefio?

) Totalmente en desacuerdo

) En desacuerdo

) Parcialmente en acuerdo

) De acuerdo

(
(
(
(
(

) Totalmente de acuerdo

¢ Considera que existe planificacion y
organizacion en cada una de las actividades
asignadas?

) Totalmente en desacuerdo

) En desacuerdo

) Parcialmente en acuerdo

) De acuerdo

—_ - == |~

) Totalmente de acuerdo

¢, Considera que la capacitacién en el area
automotriz es esencial para el personal de
Auto- Union?

) Totalmente en desacuerdo

) En desacuerdo

) Parcialmente en acuerdo

) De acuerdo

P P P P

) Totalmente de acuerdo

¢ Considera que Auto-Unidn cuenta con
maquinarias modernas para realizar los
mantenimientos?

) Totalmente en desacuerdo

) En desacuerdo

) Parcialmente en acuerdo

) De acuerdo

P P P P P

) Totalmente de acuerdo

¢ Considera que se le otorgue un incentivo por
el buen trabajo realizado dentro de Auto-
Unién?

) Totalmente en desacuerdo

) En desacuerdo

) Parcialmente en acuerdo

Pl P P N

) De acuerdo

) Totalmente de acuerdo
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Anexo 9 Formato de entrevista a los expertos

Universidad de Guayaquil - Facultad de Ciencias administrativas
Tesis: “ANALISIS Y PROPUESTA DE UN PLAN DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ AUTO-UNION”

Autores: Sr. Sergio Carrién y Srta. Stefani Cordovez
Director de tesis: Ing. Angel Gonzalez, MBA
Formato de entrevista a los expertos en el drea automotriz

Entrevista dirigida a los expertos en el area automotriz:

Nombre del experto:

Lugar de trabajo:

1.-Pregunta

Comeéntenos con respecto al disefio organizacional ¢ En qué consiste la division del
trabajo, la jerarquia de autoridad y responsabilidad entre los miembros que integran la
empresa?

2.-Pregunta

¢, Qué pasos cree que son indispensable para asegurar la calidad de servicios?

3.-Pregunta

¢, Qué actitud y aptitud cree usted de deberia de poseer los dirigentes de una
organizacion para adoptar cambios en virtud de mejora en los procesos?

4.-Pregunta

¢, Qué es lo que podria recalcar con respecto a la frecuencia de clientes que existe en
los Tecnicentros?

5.-Pregunta

¢ Considera que los Tecnicentros en Guayaquil estan dotados de tecnologia y los
servicios brindados llenan las expectativas y exigencias de los clientes?

6.-Pregunta

¢, Qué piensa usted acerca de las regulaciones municipales, cree usted que de alguna
manera ha beneficiado a los Tecnicentros?

7.-Pregunta

¢ Esta de acuerdo que el aprendizaje y crecimiento es uno de los elementos
importantes para que los empleados cumplan con los objetivos propuestos?
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Anexo 10 Ruc del Tecnicentro Automotriz Auto-Unién
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Anexo 11 Orden de trabajo

Tecnicentro Automotriz Auto-Unién
Artesano Calificado-Cédigo N° 92620 Orden de trabajo

AUTO UNION @l|Direccion: Medardo Angel Silva 212 entre Tungurahuay

" Lizardo Garcia N°

Teléfono: 2375973

CLIENTE: MARCA: KILOMETRAIJE:
CEDULA: MODELO: CcODIGO:
DIRECCION: CHASIS HORA DE RECEP.:
TELEFONOS: PLACA: HORA DE ENTREG.:
FECHA:

MANO DE OBRA - TRABAJOS A REALIZAR

CODIGO: DESCRIPCION TECNICO TOTAL
TOTAL MANO DE OBRA

INTERIORY EXTERIOR DEL VEHICULO METODO DE PAGO

RADIO | |[TAPACUBOS || EFECTIVO

MASCARILLA |  |LLANTA DE EMERGENCIA| | TARJETA DE CREDITO

A/C | |GATA || OTROS:

CENICERO | |[HERRAMIENTAS ||

ENCENDEDOR | |TRIANGULO || CANTIDAD DE COMBUSTIBLE

RETROVISORES | |BOTIQUIN ||

MOQUETAS | |EXTINTOR ||

APOYACABEZAS |  |LLAVE RUEDAS ||

MATRICULA | |TAPA DE GASOLINA

Firmada la hoja de trabajo el cliente reconoce
el estado del vehiculo, los objetos detallados
y acepta los trabajos a realizarse.

Jefe de taller  Técnico Firma cliente
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Anexo 12 Reverso de la orden de trabajo

’ Tecnicentro Automotriz Auto-Unién
aa Artesano Calificado-Cédigo N° 92620 Orden de trabajo

AUTO UNION Direccién: Medardo Angel Silva 212 entre Tungurahuay

' ' Lizardo Garcia N°

Teléfono: 2375973

DETALLE DE REPUESTOS

Observaciones
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Anexo 13 Plano del Tecnicentro Automotriz Auto-Unién
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