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Resumen

Se valida e implementa modelo de mejora de la calidad en empresa de servicio automotriz. Es
demostrada factibilidad y necesidad de adoptar herramientas gerenciales capaces de monitorear,
registrar y ejecutar acciones correctivas que impacten en la satisfaccién de servicios brindados. El aporte
cientifico es la validacidon del modelo de caracter flexible ante contextos empresariales diversos. La
validacidon del modelo en el caso de estudio seleccionado sugiere que éste puede ser socializad, y
generalizado en empresas ecuatorianas de esta naturaleza.
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Abstract

Quality improvement model is validated and implemented in an automotive service company. There is
a demonstrated feasibility and need to adopt management tools capable of monitoring, recording and
executing corrective actions that impact the satisfaction of services provided. The scientific contribution
is the validation of the flexible character model in diverse business contexts. The validation of the model
in the selected case study suggests that it can be socialized, and generalized in Ecuadorian companies
of this nature.

Keywords: continuous improvement; process approach; customer satisfaction; service competitiveness

1. Introduccion

Esta investigacion, desarrolla y valida la eficacia de herramientas empresariales capaces de elevar la
competitividad en pequefias y medianas empresas ecuatorianas, -en lo adelante PYME-, asumiendo preceptos
de Castillo (1998); Camison (2009); Agudelo y Escobar (2007); Cronin y Taylor (1992). La investigacién académica
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y practica empresarial, confirman que la calidad integrada en la empresa se traduce en beneficios referidos al
aumento de la cuota de mercado, elevacion de la productividad, disminucién de los costos, mayor motivaciéon
del personal, diferenciacion respecto a la competencia, por citar algunos de los mas efectos mas importantes.

Estas herramientas validadas en PYME encargada de servicios automotrices en la ciudad de Quito, Republica del
Ecuador, -en lo adelante ServiFreno-, se conjugan en modelo basado en procesos, para la mejora continua de
estos. Los resultados alcanzados validan la necesidad de recrear estos instrumentos de corte gerencial,
extrapolables estos a otras empresas analogas, respetando el contexto especifico.

1.1. Antecedentes de la investigacion

La eficacia, al aplicar herramientas empresariales ha sido estudiada, analizada y tomada de las mejores practicas
de investigadores al estilo de Estrada, Marifio & Alvarez (2005), relativo a la calidad, mejora y gestién de los
procesos y mejoramiento continuo en forma integral. También son considerados los presupuestos y directrices
implicitos en serie de normas ISO (serie 9000:2015), como referente a nivel internacional en el ambito de la
garantia de la calidad, ademas de los aportes Corbett (2002).

Ademas, se asumen autores al estilo de Ogalla (2002), en cuanto al cdmo orientar procesos apoyados por la
tecnologia y orientados al cliente. Este enfoque implica visualizar al cliente no como mercado, sino de forma
individual y satisfaciendo soluciones personalizadas. Se valoran los presupuestos de Rodriguez (2006), donde los
sistemas se disefian para el cambio de procesos de negocio y la agilidad, flexibilidad, adaptabilidad, resultan las
palabras clave de esta época. Hoy, se precisa afiadir los términos de gestionar, monitorear, mejorar y modificar
en tiempo real la cadena de valor que distinga al servicio en cuestion.

La organizacidén, -o parte de ella-, proporciona servicios o productos a ser consumidos por clientes internos y
externos segln criterios de Garcia & Quispe (2003). Estos servicios o productos son ejecutados a través de
procesos, y desde la vision de la mejora continua. Asi, Fernandez & Sanchez (2007) demuestran la funcién de
calidad como parte del proceso encargado de garantizar la entrada de recursos al sistema, mientras Bonilla, Diaz,
Kleeberg & Noriega (2010), asumen la mejora continua como el camino para lograr el compromiso tanto de la
alta direccion como de los colaboradores de las organizaciones.

La administracion de calidad total requiere del proceso constante denominado mejoramiento continuo, -como
bien fundamenta Deming (1989)-, donde la perfeccién nunca se logra, pero siempre se pretende lograr. Destacan
los aportes de Massaki, (1999, p.4), al expresar que “la calidad se refiere no solo a la calidad de productos o de
servicios terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos productos o
servicios”. (p.4).

También se recurre a Ishikawa (2007), al evidenciar los beneficios de aplicar la vision de la calidad en una
organizacion. De estos, se mencionan el aumento de la satisfaccién del cliente en su sentido estricto, disminuye
el nimero de productos defectuosos; la calidad se hace mas uniforme y disminuye el nimero de reclamaciones;
la fiabilidad aumenta, mejora la confianza en los productos, y se logra la confianza de los clientes; disminuyen
los costes; los productos se pueden vender a precios mas altos; se establece un sistema de garantia de calidad y
se consigue la confianza de los consumidores y los clientes; disminuyen los procesos y mejora la eficiencia; se
emplea la capacidad verdadera de los técnicos y mejora la tecnologia; las relaciones y el flujo de informacion
dentro de la organizacién empresarial se hacen mas fluidas.

Afirma Castillo (1998), que las acciones de mejora son aquellas destinadas a cambiar la forma en que se estd
desarrollando un proceso. Estas mejoras se deben reflejar en una serie de indicadores inherentes al proceso,
logrando su mejora mediante aportaciones creativas, imaginacién y sentido critico.
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Entre otras acciones de mejora se mencionan simplificar y eliminar burocracia, simplificar el lenguaje, eliminar
duplicidades de procesos; normalizar las formas de realizar las actividades; mejorar la eficiencia en el uso de los
recursos; reducir el tiempo ciclo; alianza con proveedores. Aseveran Agudelo & Escobar (2007), que el
administrar los procesos esta orientado a gestionar la organizacién desde la mirada del cliente. Para Harbour y
Jolly (1995), la meta de cualquier proceso es transformar los insumos en rendimientos con la mayor eficacia,
confiabilidad y eficiencia, asi como al precio mas bajo que sea posible.

La gestidon por procesos conduce a la estandarizacién de estos y Trkman (2010), define Business Process
Management (BPM) como todos los esfuerzos de una organizacién para analizar y mejorar sus procesos. Por su
parte, Smith, Neal, Ferrara & Hayden (2002), definen la gestidn de procesos de negocio o BPM como la habilidad
de descubrir, disefiar, desplegar, ejecutar, interactuar, operar, optimizar y analizar completamente procesos y
hacerlo al nivel de disefio de negocio, no de implementacién técnica.

A tenor de las investigaciones de Owen & Raj (2003), los BPM abordan la gestion del cambio para mejorar los
procesos empresariales a través de la unificacion de modelado de procesos, integracion de aplicaciones
empresariales que logran la interoperabilidad y organizacién del flujo de informaciéon entre aplicaciones
heterogéneas. Se destaca en esta investigacidon los aportes de Smith y Fingar (2003), al definir BPM como
aproximacion para abordar y gestionar procesos de innovacién en empresas que apuestan por la mejora a partir
del estado actual de un proceso en un momento determinado

Asumiendo los presupuestos de Quijano (2006), se ha de racionalizar el término de cultura de servicio como
garantia del éxito de la calidad del servicio brindado. En la cultura de servicios a clientes externos e internos, el
servicio brindado es el resultado final de los esfuerzos de todas las areas en la organizacion y el esfuerzo del
personal de contacto con el cliente final.

1.2. Problema y preguntas cientificas

El diagndstico ejecutado por Alarcdn (2017), expresa en la empresa campo de accién, -ServiFreno-, se establecid
en Ecuador hace medio siglo dedicada a la proveeduria y comercializacion de frenos, venta de accesorios de
automoviles. La gerencia manifiesta inquietudes y problemas en la propia empresa, desconociendo como
acometer cambios y soluciones, ante las insatisfacciones mostradas por los clientes

Asi, los clientes profesionales que no disponen del tiempo, -pues el auto constituye la herramienta laboral-, al
solicitar el servicio para su automavil exigen rapidez y prontitud que no siempre se alcanza. La no administracion
del tiempo y organizacién administrativa por esta empresa de servicios automotrices, unido a insuficientes
conocimientos por parte de los directivos desde el enfoque por procesos, ejecutar acciones de mejora
preventiva, resultan causas del bajo desempefio.

Desde la perspectiva de los clientes, existe incertidumbre en la seguridad y la fiabilidad del servicio. Respecto a
la variable Seguridad, los clientes han manifestado que fueron por un problema y les afadieron otros no
solicitados. A pesar de la garantia ofertada por los servicios ofertados, los empleados no logran informar de
manera adecuada y veraz al interactuar con los clientes. Ello genera inseguridad de la calidad del servicio por el
cliente. Se afaden solicitudes de refacciones y servicios especificos por el cliente, y en almacén no existe el
componente.

Las quejas se extienden al desconocimiento de la fecha de solucién y entrega del componente. Al no existir
politica de servicio, esta peticion no se contempla en el proceso de atencion. Como resultado, el empleado se
limita a expresar su desconocimiento de fecha alguna, ello muestra baja empatia pues no se pone en el lugar del
cliente.
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Estos y otros fendmenos no deseados indican la necesidad de redefinir sus procesos y orientar el desempefio a
la mejora continua, identificar los factores criticos de éxito a través de las dimensiones de la calidad de los
servicios, a tenor de los presupuestos de Gronroos (1994); Guevara (2002); Hammer y Champy (2009).

El problema a resolver es en qué medida impacta un Modelo de Mejora Continua basado en Procesos en la
calidad de los servicios que perciben los clientes en empresas de servicios automotrices. Se asumen las
dimensiones de los elementos tangibles de la calidad; en la fiabilidad de los servicios; la capacidad de respuesta;
seguridad de los servicios; la empatia del personal a los clientes.

Las preguntas cientificas son en qué medida es posible la extensién de este modelo a Pymes dedicadas a servicio
automotor de tal naturaleza, mas respetando el contexto particular de cada una. Se adoptan en este trabajo los
preceptos de Harrington (1997), donde la mejora continua en un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable.

Relativo a las contradicciones dialécticas presentes en esta investigacidn, se citan la existencia de empresas de
servicios automotrices y la ausencia de modelo para la mejora de la calidad desde la vision de los procesos; de la
necesidad de asumir la calidad y mejora de cada proceso de servicio y la ausencia de instrumento capaz de
reflejarlo; de la necesidad de vincular a la academia con la sociedad y la oportunidad de disefiar, validar y sugerir
generalizar este modelo para el resto de las empresas de servicios automotrices.

1.3. Objetivos, justificacion de la investigacion

El objetivo principal es validar el modelo de mejora continua basado en Procesos propuesto por Alarcén, Carrillo,
Arguello y Saltos (2019), para medir el impacto en la calidad de los servicios que perciben los clientes en empresas
de servicios automotrices; determinar la posibilidad de extender este modelo a Pymes dedicadas a servicios
automotor de tal naturaleza mas respetando el contexto particular de cada una.

Se justifica esta investigacion a partir de la conveniencia, expresada en el ambito econdmico-social y
organizacional, puesto que resuelve necesidades en el orden de la calidad en la servuccién al disefiar, validar
modelo para la mejora de los procesos. Ello implica disminucion de costos, satisfaccion del cliente, aumento de
la competitividad.

La relevancia social estriba que, al asumir el modelo de mejora de la calidad en cada proceso, se adoptan
enfoques preventivos que garantizan la cartera de clientes y su satisfaccion en empresas de servicios
automotrices.

Los actores beneficiados son los clientes de autos, las empresas de servicios automotrices, sociedad ecuatoriana
en conjunto. Las implicaciones practicas de esta investigacion residen en la solucidon de transferir modelo
validado con éxito al resto de las empresas de servicios automotrices. Ello, resuelve problemas de diversas
naturalezas al optimizar recursos laborales, humanos, financieros y organizacionales, dirigidos a satisfacer las
necesidades de clientes.

Del valor tedrico contenido en esta investigacion, se cita el propio modelo para la mejora de la calidad en los
procesos, revelado como herramienta, ademads de aportar el estado del arte en este campo de la gerencia
empresarial.

El aporte tedrico radica en rellenar el hueco del conocimiento relativo a las herramientas e instrumentos para la
efectiva gestion empresarial de las empresas de servicios automotrices.

El valor o novedad tedrica reside en aplicar en el campo especifico de las empresas de servicios automotrices
este modelo de gestion, validado en el caso de estudio. Por ello, la utilidad metodoldgica versa al sugerir la
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generalizacidn al resto de estas empresas, atendiendo a sus particularidades locales propias. Se ha demostrado
la factibilidad de aplicar la investigacidon durante el disefio y validacidon del modelo, todo ello bajo las normas
legales existentes.

2. Metodologia

La presente investigacion declara su caracter cientifico, pues se define como la serie de pasos que conducen a la
busqueda de conocimientos mediante la aplicacion de métodos y técnicas de corte cientifico. Asi, se aplican
tipologia de estudios, adoptan métodos de investigacidn cientificos y se apelan a instrumentos de gestion
informacional y medicion de variables, datos

2.1. Tipos de estudios adoptados

Se adoptan y declaran estudios de tipo exploratorio, pues el objetivo o tema a investigar es poco estudiado y no
ha sido abordado con la profundidad requerida. Se evidencian insuficientes fuentes referenciales en el Ecuador
sobre este campo investigativo, de la existencia de modelos orientados a la mejora de procesos en el sector de
las empresas de servicios automotrices. Asi, esta investigacion permite aumentar el grado de familiaridad con el
problema poco estudiado en el contexto local, a partir del caso de estudio ejecutado.

Este modelo de mejora continua, permite identificar conceptos y variables que permiten establecer prioridades
para investigaciones posteriores o sugerir afirmaciones en cuanto a la adecuacion de estos modelos desde la
visiéon de procesos en Pymes de servicios automotrices. La gestion informacional ejecutada, revela que existen
nichos no investigados acerca de creacién de modelos de mejora basado en procesos y orientado a empresas de
servicios automotrices del Ecuador.

El marco metodoldgico de esta investigacidn, considera lo indicado por Hurtado y Toro (2007, p.90): “el disefio
del marco metodolégico constituye la medula de la investigacion, se refiere al desarrollo propiamente del trabajo
investigativo” (p.90). El estudio de tipo descriptivo, se aplica a tenor de los postulados de Hernandez, Fernandez
y Baptista (2009) donde “la investigacidon descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice” (p.119).

Referido al estudio de tipo explicativo, se visualiza al analizar, identificar, explicar las causas o hechos de los
diferentes niveles de calidad del servicio en la empresa. Para Behar (2008), la Investigacion explicativa causal es
para muchos expertos el ideal de la investigacidon no experimental y tiene como fundamento la comprobacidn
de la hipodtesis. Asi, se logra desbordar la mera descripcion de conceptos y fendmenos asociados al paradigma
de mejora empresarial, estableciendo relaciones entre estos a partir del modelo disefiado y validado. De tal
manera, pueden responderse o explicarse enfoques y visiones desde la competitividad como es el econémico,
cultural organizacional, procesos.

Se clasifica esta investigacion como proyecto factible tipo propuesta, pues se logra solucionar problemas,
requerimientos y necesidades a un problema especifico donde se disefia, valida e implementa el modelo sugerido
a ser generalizado en empresas de servicio automotriz del Ecuador.

Referido a la factibilidad de realizacidn de esta investigacidn y asociado al proyecto factible, Arias (2006) sefiala
que, “se trata de una propuesta de accidn para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es
indispensable que dicha propuesta se acompafie de una investigacién, que demuestre su factibilidad o
posibilidad de realizacién” (p.134).

El estudio de caso o de campo es declarado y ejecutado de acuerdo a las propuestas de Roldan (2000), en calidad
de andlisis sistematico de problemas con el propésito de detallarlos, explicar sus causas y efectos, entender su
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naturaleza y los factores contribuyentes y predecir su ocurrencia en el propio medio donde se suscitan los
eventos investigados.

Asi, se revela en esta investigacion al validar e implementar el modelo de mejora continua en las empresas de
servicios automotrices en el Ecuador. Para tales fines es validado el modelo en caso de estudio, ejecutando el
disefio del experimento, capacitar a los actores encargados; evaluar resultados; discutir los significados y mejoras
a realizar como proyecto perfectible.

Se declara estudio propositivo al plantearse un modelo de mejora continua basado en procesos que, al
implementarse es capaz de analizar el impacto en la calidad de los servicios. El disefio de investigacion es
experimental porque se realizd la recoleccion de datos en dos momentos se aplicé un pre test y post test
asumiendo las variables de calidad; en la fiabilidad de los servicios; la capacidad de respuesta; seguridad de los
servicios; la empatia del personal a los clientes. . Es longitudinal ademas basado sobre los preceptos de
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), porque analiza cambios a través del tiempo.

2.2. Métodos cientificos adoptados

Asociado al conjunto de técnicas y procedimientos empleados para producir conocimiento, -los métodos
cientificos-, se mencionan el método de analisis y sintesis bibliografico de las fuentes estructuradas y no
estructuradas, logrando conocer y contextualizar las mejores practicas y estado del arte del campo de estudio y
en especifico del problema cientifico; método de consulta a expertos, al apelar a especialistas que evacuen las
dudas y permitan reorientar el experimento, que provean del criterio de validez de la propuesta del
conocimiento; método de las contradicciones dialécticas, a la hora de descubrir las causas, tesis y anti-tesis que
generan la contradiccidén, lo que permite descubrir la génesis del problema cientifico y los elementos
conflictuales que en ellos se revelan, desmembrando los efectos y razones.

Se menciona ademas el método empirico al apelar a herramientas como son la observacion cientifica, las
encuestas estructuradas y entrevistas a los actores involucrados, donde se muestrean mil clientes. Se adicionan
el método del enfoque sistémico, permitiendo enlazar, relacionar de manera inter e intra-disciplinar del modelo
en los procesos, adoptando las relaciones y practicas dependientes entre estos.

Figura 1. Modelo de mejora continua basado en procesos|
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2.3. Hipétesis y variables

La hipdtesis declarada, es que el modelo de mejora de la calidad basada en procesos, propuesto por Alarcdn,
Carrillo, Arguello y Saltos (2019), ver Figura 1, impacta en la competitividad y aumento de la cartera de clientes
en la empresa se servicios automotrices, declarando como variable independiente el modelo de mejora de la
calidad y la dependiente los procesos en la empresa de servicios automotrices.

Estructurado el modelo por la secuencia de acciones y dimensiones que, de manera coherente se integran. Asi,
la alineacion entre estrategia y procesos, significa el direccionamiento de la empresa que contempla cinco
elementos bdsicos que es: vision, mision, mapa estratégico y cuadro de mando integral. El mapa estratégico se
compone de cuatro perspectivas y catorce objetivos estratégicos.

Referido al mapeo de procesos, en base a la propuesta de la cadena de valor de Porter que considera tres tipos
de procesos que son: los procesos estratégicos, los procesos fundamentales y los procesos de apoyo. Para realizar
el diagnodstico en base a procesos se construido el diagrama de los procesos fundamentales que inicia con la
solicitud de servicio que hace el cliente y termina en la entrega del vehiculo.

Del analisis de proceso de servicio de reparacion y/o mantenimiento, se resuelve la interrogante del grado de
optimizacion del tiempo y actividades, identificando cuellos de botella. Ya identificado factor que mide la
eficiencia del servicio, se construye el tablero de gestidon para optimizar el proceso por iteraciones. Para el
presente estudio se ha trabajado con el tiempo promedio que dura el servicio de mantenimiento y/o reparacion
de un vehiculo al cual se denomina Ciclo de Vida del Servicio (CVS).

De mapa causal del proceso de servicio, permite identificar las barreras y luego las soluciones de tal forma que
el impacto en las soluciones esté orientado a los indicadores del tablero de gestidn. Ya, el Proceso de Servicios
Redisefiado, ajusta los tiempos por cada actividad, y de tal manera se cumple el ciclo del modelo de mejora
continua.

3. Resultados

Socializado y aprobado el modelo por la gerencia de la empresa, se redactaron y discutieron, por todos los
miembros de la empresa desde la dptica de la planeacidn estratégica, en cuanto a misidn, vision y objetivos. La
Figura 2 refleja el mapa estratégico obtenido, con cuatro escenarios (financieros, clientes, procesos vy
aprendizaje) y catorce objetivos. A partir del mapa estratégico, se desarrolla la matriz estratégica.
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Figura 2. Mapa estratégico
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El Anexo |, refleja la matriz estratégica, compuesta por objetivos, indicadores, iniciativas estratégicas,
responsable, estado actual, unidad de medida y proyecciones. Ya definidos los indicadores se elaboran las fichas
de estos. Un ejemplo de ficha de indicador de ingresos generados se muestra en Figura 3.

Figura 3. Ficha de Indicador “Ingresos generados por ventas de productos”.

Ingresos generados por ventas de nuevos productos colocados en el mercado durante el
Descripcion: afio AA. Un nuewo producto es aquel que se ha desarrollado anteriormente pero que
recien se comercializa durante el afio AA, es decir su primera venta se da durante el afio

Responsable: PS Unidad: %

[(Ingresos por nuevos productos en el mes en dolares)/ (total de ingresos del mes en

Formula / Calculo: dolares)] * 100

Fuente / Procesamiento: |Informes de Venta mensuales, aprobados por contabilidad

Oportunidad de [Ultimo dia de cada

Frecuencia de Medicion: e
i Medicion: mes

Fuente: Autores

Referido a las proyecciones del indicador, se consideran cuatro elementos que son: el valor real, la meta mensual,
el limite de éxito (columna verde) y el limite de riesgo que es la columna color rojo. Todo ello se refleja en el
control de metas del indicador segun indica la Figura 4
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Figura 4 Control de metas del indicador ventas

41(31)2020

10 1
9 1
8 1
7 1
6 1
5 1
4 0
3 0
2 0
1 0
0 0
S U U O T O B O T T A O O O
—e—Real w— M L3

Fuente: Autores
La linea irregular en negro representa el real ejecutado, y la

Meta a ser alcanzada por la linea rosada,

estableciendo la brecha entre lo planeado y lo logrado. Lo colores indican las zonas definidas segun actividades.

Posteriormente se ejecutd el mapeo de proceso en base a la cadena de valor, considerando los procesos
estratégicos, operacionales y de apoyo. La Figura 5 muestra el mapa de proceso de la empresa en cuestion.

Figura 5. Mapa de procesos empresa ServiFreno

E1 B2

\ DELSERVICIO || DELSFRVICIO |} ~ SERVICIO

Actividades Estratégicas

Gestién de Gestidn de la
Costos Calidad
)
v
Actividades Fundamentales
P P2 , W P.3
SOLICITUD | ) ORGARIZACION |} GFSTION DEL

E3
Gestisn
Tiempos

P4 j
FRTREGADE |\  ATERCIOR
VEHICTLO \ FOST SERVICIO

:
:
8
:
:
:
:

A.1 Gestién del Talento

A2 Aprovisionamiento y Gestién del Stock

A3 Gestidn de los Semicios de T.IC.

Mapade Procesos V 1.0
Servi Frenos

Fuente: Autores

Entonces, ya es posible ejecutar el diagndstico a los procesos apelando al diagrama de procesos operacionales,
y un ejemplo de ello se muestra en Anexo Il. El diagndstico del ciclo de vida del proceso e identificar cuellos de
botellas, exige el monitoreo al tiempo de duracion en cada actividad. Se apela a la distribucién triangular para
estimar el tiempo mas probable de duracidén de una actividad especifica.

https://www.revistaespacios.com



Revista ESPACIOS. i1ssN: 0798-1015 41(31)2020

Relativo a los recursos inscritos en una actividad, como el tiempo, los costos, el personal que ejecuta, se disefia
aplicacion informatica que acelera el analisis. Ejecutado el servicio de mantenimiento y/o reparacion de su
vehiculo con muestra de mil clientes, se obtiene la configuracion mostrada en el Anexo lIl.

Identificado el indicador que mide la eficiencia del servicio, se construyd el tablero de gestion para optimizar el
proceso. Se identifican los indicadores que miden la eficiencia y la eficacia del proceso para el proceso de
servicios de mantenimiento y/o reparacion. Gracias al diagndstico y andlisis de los procesos ya ejecutado, se
identifica el estado actual de los indicadores que seria el andlisis del servicio —inspeccién del servicio, -AS IS- del
proceso.

Para lograr las metas trazadas en el tablero de gestion se construye el mapa causal del proceso de servicio. Se
identifican las barreras y las soluciones, de tal forma que el impacto se orienta a los indicadores del tablero de
gestidn. La Figura 6, refleja el mapa causal en el proceso de servicios.

Figura 6. Mapa causal del proceso de servicios
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=

—
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Fuente: Autores
Las barreras se plantean eliminar a partir del andlisis ESIA, el cual significa Valor Agregado y cuya evaluacion se
ejecuta con cuatro decisiones a tomar: Eliminar, -E-, Simplificar, -S-, Integrar, -I- y Automatizar, -A-.

De acuerdo a la evaluacién o calificacion que tiene cada actividad, si se califica de Vital se recomienda la
estrategia SIA; Importante, recomienda la estrategia SIA; Sospechosa, se recomienda la estrategia ESIA y
Desperdicio, se recomienda la estrategia E. Se labora matriz de analisis de procesos AVA-ESIA. Estas siglas
significan el Analisis del Valor Agregado, el cual se evalta con cuatro atributos que son E (eliminar); S (simplificar);
| (Integrar); A (Automatizar).

Asi, y desarrolladas herramientas AVA-ESIA implicitas en el modelo, se procede al redisefio del proceso, en
especial los tiempos en cada actividad, en el Anexo IV, se muestra el redisefio final del proceso. De tal manera,
validado por la propia gerencia este modelo, fue aceptado e implementado en la empresa de manera exitosa.

4. Conclusiones

Fundamentado en los objetivos declarados en la investigacion, se concluye que:
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Es validado el modelo de mejora continua basado en procesos, para medir el impacto en la calidad de los servicios
gue perciben los clientes en empresas de servicios automotrices; se ha determinado la factibilidad de extender
este modelo a Pymes dedicadas a servicios automotor, respetando el contexto particular de cada una; se aporta
herramienta de corte gerencial a estas empresas que permitan la acertada toma de las decisiones basado en la
calidad del servicio prestado.

Es validada ademas la hipdtesis que, el modelo de mejora de la calidad basada en procesos impacta en la
competitividad y aumento de la cartera de clientes en empresa de servicios automotrices, declarando como
variable independiente el modelo de mejora de la calidad y la dependiente los procesos en la empresa de
servicios automotrices.
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Anexos
Anexo | Matriz estratégica
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Dénde JP (Jefe de planta); PS (Personal Servicios); Personal Mecanico (PM); Analista produccion (AP); Técnico de

Calidad (TC); Analista de Pruebas
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Anexo Il. Diagrama de proceso de servicio de mantenimiento o reparacion del vehiculo.
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Anexo IV. Procesos rediseinados del servicio y mantenimiento automotriz
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