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RESUMEN DEL TEMA

El presente trabajo de tesis esta enfocado en proponer un plan de mejora en los
procesos y procedimientos para el area de mantenimiento vehicular de la empresa
de repuesto automotrices, puesto que presenta problematicas internas a la hora
de aplicarles mantenimiento a los vehiculos o flota de la misma.

Se omite el nombre verdadero de la empresa por restricciones de la misma, la
cual denominaremos en este trabajo como “Empresa de Repuestos
Automotrices”.

Se aplicé herramientas de analisis para entrar en profundidad a la problemética
vivida en el area estudiada y a su vez dar una mejora para que el area en si tenga
una mejor aplicacion de mantenimiento y entregas conforme a tiempo.

El presente estudio para el plan de mejora esta distribuido de la siguiente manera:

Capitulo I: Generalidades de la empresa en donde consta la resefia historica,
mision, vision y valores corporativos.

Capitulo II: Se realizé diagnéstico de la situacidén actual de la empresa aplicando
diferentes tipos de herramientas tales como: Diagrama de Pareto, Diagrama
Ishikawa, Arbol de Problemas, Arbol de Objetivos, Arbol de Alternativas,
Diagramas SIPOC, Mapa de procesos y encuesta a cliente interno que es en si
los mismos colaboradores de la empresa, resultando el problema vivido dentro del
area de mantenimiento vehicular.

Capitulo Ill: Se elabor6 un plan de mejora para los procesos y procedimientos para
su debido mejoramiento al aplicar los mantenimientos a cada vehiculo ingresado.

Capitulo IV: Se define las conclusiones y recomendaciones dadas en funcién de
los capitulos desarrollados anteriormente.
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I. INTRODUCION

Hace 74 afos nace la empresa de Repuestos Automotrices ubicada en el Distrito
| del casco urbano de Managua, logrando posicionarse en el mercado
nicaraguense comercializando productos automotrices de las diferentes marcas
de vehiculos existentes en el pais. Desde su fundacién la Empresa de Repuestos
no ha dejado de crecer, prueba de ello es que se han abierto 4 sucursales a nivel
nacional aumentando asi la demanda de distribucion de los repuestos
automotrices y con esto aumento de la flota vehicular interna de la empresa para

cubrir dicha demanda.

A partir de principios del afio 2003 se funda el taller de dicha empresa por la
necesidad a la que se ve forzada después de haber adquirido el derecho de
concesionario de la prestigiosa marca estadounidense “CHEVROLET”, la cual le
imponia como requisito un taller autorizado para poder brindar los servicios de
mantenimientos preventivos y correctivos. Actualmente el taller sigue en
funcionamiento brindando un servicio de calidad en mantenimientos tanto a

clientes externos como a la flota interna de la empresa de repuesto.

Con una flota interna de casi 100 vehiculos asignados a diferentes areas, se
necesitaba un area que gestionara de manera oportuna los mantenimientos
preventivos de la flota interna con el taller, esta area se fundé para el buen estado
mecénico y funcionamiento de las unidades, disminuir el consumo de combustible
y todo lo relacionado con la documentacion legal que permita la circulacion de las
unidades asignadas a las diferentes areas operativas, asi se forma el area de

Mantenimiento Vehicular.

El area de Mantenimiento Vehicular actualmente controla, programa los servicios
de mantenimientos internos a las unidades de la empresa en el taller, gestiona

oportunamente la documentacion legal de las unidades, como cualquier otra area



dentro de la Empresa de Repuesto Automotrices cuenta con su propia flota de
unidades que sirven de respaldo para aquellas unidades que son ingresadas al
taller y no afectar las actividades ya programadas a diario, también para suplir
cualquier otro requerimiento por parte de otras areas (gestiones legales,

bancarias, acompafamientos, etc.)

El area de mantenimiento vehicular esta presentando, problemas con la
disponibilidad de unidades para reemplazos temporales y distintas gestiones a
consecuencia de un aumento en los mantenimientos correctivos, realizados del
taller que generan altos costos en las reparaciones de vehiculos y con el aumento
de vehiculos que ingresan al taller por los diferentes tipos de mantenimientos
como preventivo y correctivo, aumenta también la necesidad de mas vehiculos de
respaldo para las areas en comparacion a la capacidad vehicular con la que ya

cuenta el area de mantenimiento.

Esta empresa ha pensado en mejorar sus procesos y procedimientos, por ello el
presente documento contiene el analisis de la problematica que se vive en dicha
empresa, sus procesos y procedimientos descritos en fichas y flujo gramas, listado
de gestion de indicadores y el plan de mejora para el area de mantenimiento

vehicular.



ANTECEDENTES

Empresa de Repuestos Automotrices fue fundada por H.F.C comenzando con el
negocio de importacion, ensamblaje y comercializacién de bicicletas Raliegh en
San Juan del Sur Nicaragua, luego amplia su negocio e inicia a comercializar
Vehiculos Land Rover y Mitsubishi, en 1972 se traslada para la Ciudad de
Managua, actualmente ubicada en la calle 15 de Septiembre donde brinda
servicios de ventas de repuesto automotrices, de motos, plantas eléctricas y
cuenta con un taller que ofrece el servicio de mantenimientos preventivos y
correctivos a clientes particulares, flotas empresariales y a la flota interna de la
empresa la cual es coordinada por medio del area de mantenimiento vehicular

para su ingreso al taller.

El area de mantenimiento vehicular se crea en el afio 2015 en busca de una
solucion a las problematicas que presentaba la Empresa de Repuestos
Automotrices, principalmente altos costos generados por los mantenimientos
correctivos y preventivos a las unidades que ingresaban en el taller, esto a su vez
genero la necesidad de tercerizar unidades ( buscar servicios de camiones con
proveedores externos ) para la distribucidén de repuestos o adquirir mas unidades
para cumplir con lo programado, todo a consecuencia de la mala programacion
de mantenimientos preventivos y correctivos que generaba una saturacion de
unidades estacionadas en el taller de la empresa. Se implement6 en el area un
archivo digital y expedientes fisicos en el que se detallan los kilometrajes
recorridos y los tipos de mantenimientos proximos a realizarse de cada unidad
para luego programar el ingreso al taller cumpliendo asi el objetivo antes descrito
y garantizar el correcto estado fisico y mecanico de la flota interna (motos,
vehiculos livianos y camiones) de la empresa para no afectar las diferentes

actividades de la empresa.

Desde diciembre del afio 2019 en el area de mantenimiento vehicular esta
presentando nuevamente problemas con la capacidad de respuesta ante

solicitudes de vehiculos de otras areas a consecuencia de las unidades de



mantenimiento vehicular, se encuentran en su mayoria en reemplazo de las
unidades que se encuentran en el taller debido a mantenimientos correctivos y
preventivos lo que esta provocando nuevamente una elevacion de costo por
reparaciones, limitaciones de rutas de entrega y la antes mencionada baja

capacidad de respuesta para otros requerimientos.



JUSTIFICACION

Un Plan de Mejora es el resultado de un conjunto de procedimientos, acciones,
metas disefiadas y orientadas de manera planeada, organizada y sistematica, que
mejora la calidad y excelencia de la empresa, previniendo problemas mayores a

largo plazo.

El presente estudio de la elaboracién de plan de mejora para el area de
mantenimiento vehicular, nace bajo la necesidad de buscar una estrategia para
reduccion de unidades estancadas en el taller de mantenimiento al practicarles
mantenimiento correctivo y preventivo, ya que a través de ese problema los costos
de reparacion se elevan y se limitan las rutas de entregas por su baja capacidad

de cobertura de la flota vehicular de la empresa.

Para que este plan se lleve a cabo de una manera eficaz debe existir una correcta
planeacion, lo cual implica un compromiso no solo de la Gerencial General, si no
de la de cada uno de los colaboradores del area de mantenimiento. Esta
planeacién es esencial ya que se determina el procedimiento a seguir, las

herramientas, los recursos necesarios, las metas e indicadores a alcanzar.

La Empresa de Repuestos Automotrices, sera la beneficiada con esta propuesta
de mejora de procesos y procedimientos a la cual se le proporcionara la
documentacion desarrollada que permitird tener conocimiento a los colaboradores

del area de mantenimiento.

Al culminar con el analisis de los procesos y procedimientos se mejorara
constantemente los tipos de mantenimientos lo cual ayudara a alcanzar la entrega
de las unidades en tiempo y forma para el cubrimiento de distribucién y venta de

los repuestos a nivel nacional.



IV. OBJETIVOS

Objetivos General:

Elaborar un plan de mejora de los procesos y procedimientos del area de

mantenimiento vehicular en una empresa de repuestos.

Objetivos Especificos:

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa de repuestos en el area de

mantenimiento vehicular.

e Elaborar los procedimientos del area de mantenimiento vehicular.

¢ Realizar los diagramas de procesos del area de mantenimiento vehicular.

e Establecer indicadores de gestion para la medicion de procesos.



V.

MARCO TEORICO

1. PLAN DE MEJORA

Para que una empresa pueda responder ante los cambios que presenta su
entorno y cumplir con los objetivos de su empresa, debe implantar un plan de
mejora con la finalidad de detectar puntos débiles de la empresa, y de esta manera
atacar las debilidades y plantear posibles soluciones al problema.

El desarrollo de un plan de mejora permitirA mecanismos que permite a la
empresa alcanzar aquellas metas que se ha propuesto y ocupar un lugar

importante y reconocido dentro de su entorno.

El plan de mejora sencillamente es un mecanismo para identificar riesgos e
incertidumbre dentro de la empresa, y al estar conscientes de ellos trabajar en

soluciones que generen mejores resultados.

Pasos para elaborar un plan de mejora:

o ldentificar el proceso o problema a mejorar

o Identificar las causas que originan el problema
o Definir los objetivos generales de la empresa
o Definir los proyectos y acciones de mejora

o Planear y dar seguimiento a las acciones (Fernandez, 2007)



2. PROCESO

Es una secuencia légica de actividades, que transforma unos insumos o entradas
en productos o servicios, agregando valor para el cliente en cada etapa de su

desarrollo. Los elementos que conforman un proceso son:

- Inputs (Entradas): Hace referencia a los recursos, materiales o conocimientos
a transformar o procesar

- Recursos: Son los factores que actian sobre los inputs para su transformacién
0 procesamiento, los cuales pueden ser de infraestructura o humanos que
planeen, dirijan y controlen las operaciones.

- Actividades: Son las operaciones que transforman los inputs, generando un
resultado.

- Outputs: Pueden ser de dos tipos: bienes, cuando son tangibles, almacenables
y la produccién se puede diferenciar del consumo; y servicios, aquellos que
son intangibles que satisfacen directamente al cliente y su calidad depende de

la percepciéon del mismo.

Para que una actividad sea considerada como un proceso dentro de la empresa
debe contar con los elementos mencionados anteriormente. (Gestion por

procesos: Un enfoque de Gestion eficiente, 2010)



3. ANALISIS DE PROCESOS

Es una herramienta que permite identificar oportunidades de mejora, documentar,
evaluar y redisefar los procesos actuales para eliminar reproceso y vacios,
teniendo como meta la mejora continua, centrandose especificamente en la forma

como se realizan realmente los trabajos.

En la identificaciéon de oportunidades se debe de tener en cuenta el nivel de
satisfaccion de los clientes y la sugerencia de los empleados, en definicion del
alcance del procesos se debe de determinar cudles sera las limitaciones del
mismo, donde tendra su punto de inicio y cual actividad dara cierre a dicho
proceso, posteriormente se debe hacer la documentacion del proceso
especificando cuales seran las entradas internas y externas, las actividades que
se desarrollan, quienes las ejecutaran y sus resultados o salidas, de tal forma que
sea comprensible; a continuacion se procede a evaluar el desempefio de cada
uno de los procesos identificando las prioridades dentro de ellos, mediante
sistemas de medicién, ya sea haciendo observacién al proceso o llevando a cabo
estudios mas extensos como estudios de tiempo, muestreo de trabajo, etc., con
el fin de lograr redisefiar los procesos basandose en las diferencias entre lo
deseado y lo alcanzado, para su implementacién. (Krajewski, Malhotra, &
Ritzman, 2008)



4. PROCEDIMIENTO

Descripcidn de forma detallada y secuencial de la manera en que deben realizarse
las actividades, se caracteriza por tener un inicio y un fin, y la activa participacién
del talento humano, en busqueda del cumplimiento de un objetivo. (Schouten,
2007)

Documentacion de procedimientos

Existen 6 tipos de actividades para procedimientos de documentacion:
Control de documentos.
Control de registros.
Auditoria interna.
Control de productos no conformes.

Accion Correctiva.

o a kr w NP

Accién preventiva.

Control de lainformacién documentada

La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y

por esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

a) Esté disponible y sea idénea para su uso, donde y cuando se necesite.

b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la

confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad).

Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las

siguientes actividades, segun corresponda:

a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso.
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b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.

c) Control de cambios (por ejemplo, control de version).

d) Conservacion y disposicion. La informacion documentada de origen externo,
gue la organizacion determina como necesaria para la planificacién y operacion
del sistema de gestion de la calidad, se debe identificar, segun sea apropiado, y
controlar. La informacién documentada conservada como evidencia de la
conformidad debe protegerse contra modificaciones no intencionadas. (ISO 9001.:
2015)

COMPRENSION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS COMO
PARTE DE UN SISTEMA DE CALIDAD

La comprension de lo que es un proceso y como interactia con la parte importante
para ser capaz de poner en practica y mejorar el Sistema de Gestion de la
Calidad. Cuando se conocen los procesos, se pueden entender mejor cuales son
los que necesitan una forma especifica de crear una salida, lo que le permite saber
cuando es necesario tener un procedimiento para ir junto a un proceso. El enfoque
de los procesos es uno de los ocho principios de la gestion de la calidad. (ISO
9001: 2015)
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5. MANTENIMIENTO VEHICULAR

MANTENIMIENTO

Son todas aquellas acciones tomadas de manera sistematica, para que el equipo
cumpla con todas sus funciones requeridas en el mayor tiempo posible y asi

preservar su vida util.

El mantenimiento no debe ser realizado unicamente por el personal encargado, el
trabajador también lo puede realizar, teniendo los equipos. Herramientas, en

buenas condiciones, previniendo asi cualquier accidente,

Su objetivo es la conservacion del automaévil en buen estado para que cumpla su
tarea, disminuir las paradas de emergencia, reducir los costos, brindar calidad en
los equipos y estos objetivos dentro de la industria estarian garantizando la
disponibilidad de equipo y las instalaciones con una alta confiabilidad de la misma

y con el menor costo posible.

Como mision tiene implementar y mejorar en forma continua la estrategia de
mantenimiento para asegurar el maximo beneficio a los clientes mediante

practicas innovadoras, econémicas y seguras.

Existen 4 tipos de mantenimientos fundamentales:
= Mantenimiento Preventivo
= Mantenimiento Predictivo
= Mantenimiento Correctivo

= Mantenimiento Proactivo (Robles, 2011)
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Figura 1: Tipos de Mantenimiento

Tipos de

Mantenimientos

Mtto
Preventivo

Tiene el fin de
reducir la

probabilidad de
fallo.

Se lleva acabo
segun plazos
establecidos

(Tiempo, Km,

Recorridos, etc.)

Mtto
Predictivo

/Esté subordinado\

al analisis de
parametros
significativos del
deterioro del

\ bien. j

Esta destinado a
evitar desmontajes,
a disminuir las

intervenciones de

urgencia.

Fuente: Elaboracion propia

Mtto
Correctivo

Son el conjunto
de actividades
realizadas tras
el fallo de un

bien.

.

Mtto
Proactivo

Enfocado en la \
identificacion y
correccion de

las causas que le
originan fallas al

Localizar y diagnosticar fallos
e Fallos
® Reparar

e Modificar o realizar
mejoras para

eliminar los fallos.

6. SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y REPARACION

\ equip0|. J

Analisis de fallas
en caja de

engranajes,
motores y

14 .
eléctrico en

general.

Mediante el trabajo de mantenimiento se garantiza el buen funcionamiento de la

unidad, reemplazando los componentes que se desgastan con el uso y evaluando

la condicion general del vehiculo, tomando acciones anticipadas en caso de

detectarse una falla potencial; por otro lado, el trabajo de reparacidn se realiza

cuando el vehiculo ha tenido un desperfecto de manera fortuita o después de

presentar sintomas que son percibidos por el usuario, lo que implica el reemplazo

de los componentes afectados.
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7. GARANTIA DE FABRICA

Es un acuerdo entre el cliente y la empresa de repuestos automotriz, que inicia en
el momento de la entrega de la unidad al cliente. A través de dicho acuerdo la
empresa se compromete a subsanar los defectos de fabricacion que
eventualmente pueda tener la unidad y por otro lado el cliente se compromete a
cumplir con el programa de mantenimiento periédico y demas indicaciones que se
encuentren en el manual de garantia, durante el periodo de vigencia.

(Superintendencia de industria y comercio. El servicio Postventa, Automotores)

8. MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos se define como la representacién gréfica de los procesos y

la operacion de las entidades. Normalmente se clasifican en:

» Procesos gerenciales: Incluyen procesos relativos al establecimiento
de politicas, fijacion de objetivos, asegurar la disponibilidad de los

recursos.

*» Procesos operativos o misionales: Incluyen todos los procesos que
proporcionan el resultado para cumplir con el objeto social de la

empresa.

= Procesos de apoyo: Pertenecen a este grupo los procesos que
provisionan de recursos que son necesarios para cumplir con los

demas procesos.

* Procesos de mejora o evaluacion: Son aquellos que se utilizan para
medir y hacer un andlisis del desempefio de los demas procesos, con
el objeto de analizar la mejora de la eficiencia y eficacia del mismo.
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9.

DIAGRAMA DE FLUJO

En el diagrama de flujo debe de representarse graficamente la secuencia logica

de las actividades descritas en un procedimiento documentado, mostrando las

areas administrativas que intervienen en el desarrollo del mismo (Mendez Garcia,

Jaramillo Vigueras, & Serrano Crespo, 2006).

Lo beneficios que ofrece un diagrama de flujo son:

>
>

Explica las actividades que componen un procedimiento a través de
simbolos y textos condensados.

Identifica con facilidad los aspectos mas relevantes del trabajo.

Reducir, la cantidad de explicaciones que se dan en la narracion
descriptiva,

Permite al personal que opera los procedimientos, identificar en forma
rapida la manera de realizar sus actividades eficazmente.

Facilita la comprensién de un procedimiento en cualquier nivel jerarquico.
Facilita el analisis e interpretacion de cada procedimiento, ya que muestra
la secuencia de las actividades y la distribucién de las formas (origen y
destino final).

Permite analizar cada actividad por si misma y su relacion con las demas.

Ahorra tiempo al usuario en el conocimiento de un procedimiento.

Ademas, el diagrama de flujo la visualizacion completa del flujo de informacién,

con el cual se puede analizar y evitar las posibles duplicidades de actividades que

no agregan valor al area.
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VI. DISENO METODOLOGICO

1. TIPO DE INVESTIGACION

Con el fin de dar respuesta a los objetivos que se han propuesto en este estudio,

se utilizaron los siguientes tipos de investigacion:
e Descriptiva.
e Transversal.
e Aplicada.
e Explicativa.
Descriptiva

Investigacion descriptiva ya que se observd, describid y presento los procesos y
procedimientos en el &rea de mantenimiento que se realizan en la empresa de

repuestos automotrices.
Transversal

El disefio de la investigacion es de tipo trasversal puesto que los datos fueron
analizados en el periodo de tiempo noviembre 2019 abril 2020 facilitando la
recoleccion de datos, para comprender el proceso y procedimiento que se realiza

en el area de mantenimiento respectiva al area en estudio.
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Aplicada.

De acuerdo al nivel de profundidad es de este tipo por que se pretende encontrar
estrategias que puedan ser empleadas en el abordaje del problema de manera

directa.
Explicativa.

Por la naturaleza de los objetivos se contempla describir un problema y encontrar

las causas que lo generan.

2. UNIDAD DE ANALISIS
Poblacién

La poblacién en estudio es una empresa de repuestos automotrices la cual se
encuentra dividida en 15 areas: Contabilidad, Cartera y Cobro, Ventas,
Agroindustria, Recursos Humanos, Servicios generales, Departamento Legal,
Informética, Suministros, Mantenimiento Vehicular, Facturacion, Centro de

Almacenamiento, Distribucion, Compras internacionales y Marino.

Muestra

La muestra del estudio sera especificamente el area de Mantenimiento Vehicular.

Métodos y técnicas para larecolecciéon y andlisis de datos
Entre las técnicas que emplearan en este estudio, se mencionan las siguientes:

e Observacion, tomaremos informacién inmediata de lo observado en tiempo

real obteniendo datos para su posterior analisis.

17



Encuesta, consideramos obtener informacion sobre opiniones, actitudes o
sugerencias del area de mantenimiento vehicular conforme a los datos

recolectados para el desarrollo de un mejor plan.

Fichaje, con esta técnica obtendremos datos registrados de los
mantenimientos vehiculares que se han venido dando del pasado a la

actualidad.

Diagrama Ishikawa, identificaremos las causas verdaderas y no solamente
los sintomas, promoviendo el plan de mejora y consolidacion de las ideas

de los trabajadores de la empresa de repuestos automotrices.

Método de Evaluacion o Seguimiento, evaluacion que se llevara periédicamente

para cumplimiento del plan en observacion si las acciones se realizan de manera

planeada y si dan los resultados esperados.
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3. FLUJOGRAMA

EL Flujograma correspondiente al Area de Mantenimiento Vehicular detalla cada
procesos que se efectua en el area, representandolo graficamente, situaciones,
hechos, movimientos mediante sus simbolos, para comprension de los procesos

y poder identificar las oportunidades de mejora que existe en el mismo.

Comprension de simbolos:

Indica el inicio o fin de un proceso

Indica un ponto de toma de decision

I:l Indica cada actividad que necesita ser ejecutada

A Indica la direccién de flujo

:l Indica los documentos utilizados en el procese
D Indica una espera

Indica que el flujpgrama continua a partir de ese punto en otro
circulo, con la misma letra o ndmero, que aparece en su interior

Tabla 1. Comprensién de simbolos.
Fuente: Recursos Humanos.



GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1. Resefa Historica.

La empresa de Repuestos Automotrices ubicada en el Distrito | del casco urbano
de Managua, logré posicionarse en el mercado nicaragliense comercializando
productos automotrices de las diferentes marcas de vehiculos existentes en el
pais. No ha dejado de crecer, prueba de ello es la apertura de 4 sucursales a nivel
nacional, aumentando la demanda de la distribucibn de sus Repuestos

Automotrices.

En el afio 2013 se funda el taller de dicha empresa por la necesidad a la que se
ve forzada después de haber adquirido el derecho de concesionario de la
prestigiosa marca estadounidense “CHEVROLET”, la cual le imponia como
requisito un taller autorizado para poder brindar los servicios de mantenimientos

preventivos y correctivos.

Con el crecimiento de la flota vehicular de la empresa, se necesitaba un area
independiente al taller que gestionara de manera oportuna los mantenimientos
preventivos de las mismas y que a su vez mantuviera el buen estado mecénico,
supervisara el funcionamiento de las unidades, disminuyera el consumo de
combustible y todo lo relacionado con la documentacion legal que permita la
circulacion de las unidades asignadas a las diferentes areas operativas y asi se

forma el area de Mantenimiento Vehicular.

El area de Mantenimiento Vehicular actualmente planifica, programa y da
seguimiento a los servicios de mantenimiento interno a las unidades de la
empresa en el taller, también gestiona oportunamente la documentacion legal que

permite la circulacion de las unidades de la Empresa de Repuesto.

El area de mantenimiento vehicular sirve como puente entre todas las areas de la

empresa y el taller que brinda el servicio de mantenimiento (preventivo y/o
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correctivo) no solo a la flota interna de la empresa de repuesto sino también a

clientes externos.

La empresa de Repuestos Automotrices tiene como objetivo final efectuar una
propuesta de plan de mejora de procesos y procedimientos en el area de
Mantenimiento Vehicular tomando en cuenta que adn no existe estudio previo a

cerca de la problematica de esta area.
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2. organigrama de la empresa en General

La empresa de repuesto cuenta con un organigrama general sin actualizacion (Figura 1), de este se explicara de forma breve el departamento

de operaciones y areas que le conforman, hasta llegar al area de interés de este estudio que es el de Mantenimiento Vehicular.

Figura 2: Organigrama Actual de la Empresa de Repuestos Automotrices
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Figura 3: Organigrama Propuesto de la Empresa de Repuestos Automotrices.
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Aspectos organizaciones del area de Operaciones

Planilla de personal del area de Operaciones

Tabla 2: Planilla de trabajadores en el area de Operaciones de una empresa de
repuestos automotrices.

PLANILLA DE TRABAJADORES EN EL AREA DE OPERACIONES

Area | | Nombre del Cargo | | N2 de trabajadores
Jefe de Operaciones 1
Jefatura : P :
Asistente de Operaciones 1
Mantenimiento Vehicular Supervisor de Mantenimiento Vehicular 1
Auxiliar de Mantenimiento Vehicular 1
L Supervisor de Facturacion 1
Facturacion
Facturadores

Supervisor de Distribucion
Auxiliar Operativo

Distribucion

Auxiliar Administrativo 1
Entregadores 17
. Supervisores del Centro de Almacenamiento 2
Centro de Almacenamiento =
Auxiliares de Bodega 25

Fuente: Elaboracion propia
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El area de Operaciones de la Empresa de Repuestos Automotrices cuenta con
una cadena de mando descendente y su estructura organizacional genera
interacciones directas formales entre cada individuo dentro de la organizacion la

cual direcciona el proceso de forma centralizada.

Aungue es una estructura pequefia en niveles, de cada grupo de trabajo se derivan
tramos de control mas cortos para cumplir tareas mas no para tomar decisiones

debido a que todo se deriva de cabeza principal (jefe de Operaciones).

En este tipo de organizacion se puede observar 3 niveles diferentes:

1. Jefe de operaciones: Tiene la responsabilidad de implementar, desarrollar y

cumplir proyectos y planes que afectan la operatividad del area.

2. Supervisores de area: Tienen la responsabilidad del control técnico y
administrativo donde se requiere interpretar informacién para decidir sobre el

uso, aplicacion o destino de bienes.

3. Auxiliares, facturador y entregador.: Responsabilidad del desarrollo y

cumplimiento de actividades ya establecidas y programadas
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Figura 4: Organigrama general del area de Operaciones
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Fuente: Area de RRHH, empresa de Repuestos.
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Descripcion de responsabilidades por area.

A continuacion, se describen en forma general las funciones y responsabilidades de
las areas organizacionales del departamento de Operaciones de la empresa de

Repuestos Automotrices.

Jefe de operaciones:

Facilitar el proceso de venta de los diferentes canales por medio de la gestion de
los tiempos de operacion en el centro de almacenamiento, el incremento de la
productividad en el &rea de facturacion y la oportuna gestion de las disponibilidades
de transporte, manteniendo el control sobre los gastos asociados al soporte

brindando

Asistente de Operaciones:
Brindar apoyo administrativo al departamento de operaciones y al jefe de

Operaciones.

Supervisor de Distribucion:
Garantizar la distribucion de mercancias, en los tiempos y rutas estandar, segun la

capacidad instalada.

Supervisor de Facturacion:
Garantizar la facturacion de pedidos de los diferentes canales de venta, cumpliendo
con la politica de descuento autorizada, los procesos administrativos definidos, el

control administrativo del personal y el seguimiento a cada una de sus funciones.

Supervisor de Mantenimiento vehicular:
Gestionar los programas de mantenimiento preventivo y correctivo de la flota vehicular, a
fin de no afectar la operatividad de las areas y obtener el menor costo posible de reparacion

de las unidades
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Supervisor de Centro de Almacenamiento:
Coordinar y supervisar la ejecucion de planes que incluyen recursos materiales y

humanos del centro de almacenamiento.

Auxiliar de Bodega:
Cumplir los planes de trabajo gestionados por el Coordinador y supervisor del centro

de almacenamiento.

Auxiliar Operativo:
Ejecutar el plan de trabajo operativo, para garantizar la fluidez de los procesos de

distribucion.

Auxiliar de Mantenimiento Vehicular

Cumplir los planes de trabajo gestionados por el supervisor del area de
mantenimientos, asi como apoyo en gestién de entrega y recepcion de vehiculos
cuando sea necesario también seguimiento al avance en los mantenimientos en el

taller.

Auxiliar Administrativo:

Garantizar la labor administrativa del area y su rendimiento a areas internas.

Facturador:
Facturar el 100% de requerimientos que se reciben de acuerdo a la politica de venta

y control administrativo.

Entregador:

Entregar en tiempo y forma los requerimientos solicitados al cliente fin

29



VII.  DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Para entender qué ocurre actualmente en el area de mantenimiento vehicular, asi
como su situacién actual se analizaron las quejas mas frecuentes que obtuvimos al
realizar la encuesta a los clientes internos del taller (ver Anexo 1y Il) con las que cuenta

el area a través de un diagrama de Pareto.

Las quejas se muestran en las tablas a continuacién

Tipo de quejas recibidas por el area de mantenimiento vehicular

Concepto \ Cantidad de quejas
1 | Vehiculos en mal estado mecanico fisico. 21
2 | Falta de unidades para préstamo. 50
3 | Limpieza de las unidades. 27
4 | Atrasos en la programacion de mantenimiento. 11
5| Atrasos en los mantenimientos del Taller. 80

Tabla 3: Quejas mas frecuentes en el area de mantenimiento.

Diagrama de Pareto

En la utilizacion del diagrama de Pareto se tiene como finalidad, hacer visible los
problemas reales del area de mantenimiento vehicular que estén afectando el alcanzar

los objetivos de la empresa y reducir las pérdidas que esta posee.

Al aplicar Pareto tenemos como ventaja enfocarnos en la realidad que afecta a la
empresa el cual al utilizar el diagrama lograremos que la empresa mejore continuamente
al analizar y priorizar el problema optimizando los esfuerzos y tiempo al centrarse en
aspectos cuya mejora tendrd un impacto directo, proporcionando una vision sencilla y
completa de los problemas obteniendo graficas que sea facil de comprender para

estimular al equipo de trabajo en la busqueda de mejorar procesos.
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Tomando en cuenta las diferentes quejas que se encuentran en el area de
mantenimiento se elabord un diagrama de Pareto para determinar el problema principal

de enfoque a mejorar.

Tipo de quejas recibidas por el &rea de mantenimiento vehicular

Frecuencia Relativa

Concepto Cantidad de quejas Acumulado
Acumulada
Atrasos en los mantenimientos del Taller. 80 80 42%
Falta de unidades para préstamo. 50 130 69%
Limpieza de las unidades. 27 157 83%
Vehiculos en mal estado mecanico fisico. 21 178 94%
Atrasos en la programacién de mantenimiento. 11 189 100%
Total 189

Tabla 4: acumulados y porcentaje de quejas frecuentes en el area de mantenimiento

Elaboracion del diagrama de Pareto

Pareto de quejas recibidas en el area de
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Figura 5: Pareto para quejas mas frecuentes en el area de mantenimiento.



Con este diagrama de Pareto podemos obtener que las principales quejas dentro del
area de mantenimiento se deben a atrasos en los mantenimientos dentro del taller y la
falta de unidades es donde se concentran el 62% de mis causas enfocadas en ellas

solucionarian el 80% de las quejas del area.

Se realizara un segundo Pareto para determinar las causas de los retrasos en los

mantenimientos dentro del taller.

Pareto para causas de retrasos en mantenimientos

Concepto Frecuencia

Falta de repuestos 47

Mala programacion de mantenimiento

Ausencia de mecanicos

Falta de conductores para cotizar repuestos 14

Falta de aprobacion 4

Pareto para causas de retrasos en mantenimientos

Frecuencia Relativa

Concepto Frecuencia Acumulado
Acumulada
Falta de repuestos 47 47 59%
Falta de conductores para cotizar repuestos 14 61 76%
Ausencia de mecanicos 8 69 86%
Mala programacion de mantenimiento 7 76 95%
Falta de aprobacidn 4 80 100%
Total 80

Tabla 5: Causas mas frecuentes de retrasos en los mantenimientos de unidades

dentro del taller.
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Pareto para causas de retraso en los mantenimientos
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Figura 6: Pareto para causas de retraso en los mantenimientos

De acuerdo con los resultados del segundo diagrama de Pareto se determina que
las causas que estan generando los mayores retrasos en los mantenimientos a

unidades de flota vehicular dentro del taller son:

e Falta de repuestos en un 59%.
e Atrasos en la cotizacion de repuestos 74%.

Esto servird para enfocarnos en dar proponer una solucion enfocadas en los

problemas.



Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Causa-Efecto

Figura 7: Causa- Efecto
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Conforme a lo expuesto en el diagrama causa efecto, se puede establecer que los
atrasos en los mantenimientos a las unidades de flota en el taller estan siendo
afectados de manera negativa por causas atribuibles a la falta de repuestos en
stock, cotizacién y devoluciones de repuestos como se observa en el diagrama;
lo anterior significa atrasos en la elaboracién de presupuestos, que a su vez puede
afectar el tiempo de estadia de una unidad dentro del taller en espera de la

prestacion de servicio de mantenimiento.

La aplicacién de esta herramienta nos permitio identificar las posibles causas en

los retrasos de los mantenimientos a las unidades dentro del taller
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ARBOL DE PROBLEMAS, OBJETIVOS Y ALTERNATIVAS.

En el planteamiento y analisis de los diferentes arboles corresponde a la definicion de
las necesidades que se pretendi6 satisfacer o solucién de los problemas encontrados
en relacion a la causa-efecto y se establecié a quienes afectan las deficiencias
detectadas en el area de mantenimiento vehicular.

Arbol de Problemas

Figura 8: Arbol de problemas del area de mantenimientos vehicular

Atrasos en actividades Altos costos en
programadas reparaciones

Perdida de laimagen de la
empresa

Imcumplimiento ante solicitudes de Posibles accidentes
prestamo de unidades a otras areas automovilistico

Mala presentacion de la
empresa ante los clientes

Quejas en el area de
mantenimiento

Falta de unidades Estado mecanico de las
para préstamo unidades

limpieza de las
unidades

Unidades detenidas en el Frecuente detenidas de
taller por mantenimiento

Falta de servicio de
lavado del taller

unidades por fallas mecanicas

Fuente: Elaboracion Propia
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Arbol de Objetivos

Figura 9: Arbol de objetivos del area de mantenimientos vehicular

programadas

Eliminar atrasos en actividades

Cumplir con solicitudes de
préstamo de unidades a otras areas

Disminuir costos en
reparaciones

Prevencién accidentes
automovilistico

Perdida de la imagen de la
empresa

Mejorar presentacion de la
empresa ante los clientes

Minimizar quejas en el
area de mantenimiento

Disponibilidad de
unidades para
préstamo

Disminuir unidades
detenidas en el taller por
mantenimiento

Fuente: Elaboracion Propia

Buen estado mecanico
de las unidades

Preveer detenidas de unidades

por fallas mecanicas

Mejor limpieza de las
unidades

Getionar el servicio
de lavado del taller
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Arbol de Alternativas

Figura 10: Arbol de alternativas del area de mantenimientos vehicular

Eliminar atrasos en actividades Disminuir costos en Perdida de laimagen de la
programadas reparaciones empresa

Cumplir con solicitudes de Prevencion accidentes Mejorar presentacion de la
préstamo de unidades a otras areas automovilistico empresa ante los clientes

Minimizar quejas en el
area de mantenimiento

Disponibilidad de Buen estado mecanico Mejor limpieza de las
unidades para de las unidades unidades
préstamo

Preveer detenidas de unidades
Disminuir unidades por fallas mecanicas
detenidas en el taller por
mantenimiento

Getionar el servicio
de lavado del taller

Gestionar que el tipo de mantnimiento Sugerir contratar mas personal
hecho por el taller sea el correcto segiin para la limpieza de unidades
historial del vehiculo

Programar revisién de vehiculos periodicas
(semanales o mensuales) a cada 4rea de la empresa
con vehiculos asignados

Fuente: Elaboracién Propia
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Andlisis del arbol de problemas

Tenemos como el principal problema las quejas en el area de mantenimiento, de lo

cual obtenemos que causa lo siguiente:

v

Falta de unidades para préstamo teniendo como efecto incumplimiento ante
solicitudes de préstamo de unidades a otras areas.

Estado mecanico de las unidades teniendo como efecto posibles accidentes
automovilisticos.

Limpieza de las unidades teniendo como efecto mala presentacion de la
empresa ante los clientes.

Unidades detenidas en el taller por Mantenimiento teniendo como efecto
atraso en actividades programadas.

Frecuente detencion de unidades por fallas mecanicas teniendo como
efecto altos costos en reparaciones.

Falta de servicio de lavado de taller teniendo como efecto la perdida de la

imagen de la empresa.

Analisis del arbol de objetivos

Con este andlisis de objetivos podemos describir la situacion a futuro de la empresa

en especial el area de mantenimiento vehicular.

Se encontr6 como propdsito minimizar quejas en el area de mantenimiento

obteniéndolo por medio de disponibilidad de unidades para préstamos, buen estado

mecanico de las unidades, mejor limpieza de las unidades, disminucion de unidades

detenidas en el taller por mantenimiento, prever detencidon de unidades por fallas

mecanicas, gestionar el servicio de lavado del taller.

Teniendo como fin la prevencion de accidente automovilistico, cumplir con solicitudes

de préstamo de unidades a otras areas, mejorar la presentacion de la empresa ante
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los clientes, eliminacion de atrasos en actividades programadas, disminucion de

costos en reparacion y de pérdida de la imagen de la empresa.

Analisis del arbol de alternativas

Este arbol de estrategias nos permite identificar las posibles soluciones alternativas

para alcanzar nuestros objetivos especificos que son:

v' Eliminar atrasos en actividades programadas.

v' Disminuir costos en reparaciones.

v' Cumplir con solicitudes de préstamo de unidades a otras areas.
v" Prevencion de accidentes automovilisticos.
v

Mantener la imagen empresarial.

Todo lo anterior con el fin de minimizar las quejas dentro del area de mantenimiento

vehicular.

Teniendo como elementos necesarios la realizacién de un plan de mejora en cada
proceso del area de mantenimiento, gestionar que el tipo de mantenimiento hecho en
el taller sea el correcto segun historial del vehiculo y adaptarse especificamente en el
area de mantenimiento vehicular para efectuar una intervencién conforme a la

estrategia estudiada.
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Descripcion de procesos del Area de Mantenimiento
Ingreso de unidades en el taller

El proceso inicia con una solicitud via correo, telefénica o presencial dirigida al area
de mantenimiento vehicular por parte de cualquier area dentro de la empresa de
repuestos que cuente con unidades asignadas, también el ingreso puede hacerse por
programacion directa de mantenimiento vehicular, una vez programado el dia de
ingreso al taller el area de mantenimiento se encarga de ingresar la unidad en el taller
donde el asesor de servicio hace recepcion de la unidad, ahi se llena manualmente
una hoja de ingreso donde se detalla el estado de la unidad ( estado fisico, sistema
eléctrico y herramientas ), documentacion legal (seguro, emisidbn de gases e
inspeccién mecénica ) y el motivo de ingreso de la unidad ya sea por mantenimientos
preventivos (A,B,C en caso de vehiculos livianos/pesados y mayor o menor para
motos). El asesor procede a continuacién a llenar informacion de ingreso forma digital
en el sistema del taller para finalizar imprimiendo una orden de trabajo donde se
especifica todo lo antes descrito. Una vez dentro del taller la unidad pasa al area de
produccion donde se elabora un presupuesto segun el tipo de mantenimiento que se

solicité al ingreso.

Revisién de presupuestos

En el area de produccion a la unidad ingresada se le asigna un mecanico quien detalla
en un manuscrito las especificaciones de las reparaciones a realizarse, asi como
repuestos a usar en el tipo de mantenimiento solicitado. Después de la valoracién del
jefe de produccion el manuscrito pasa a torre de control siempre dentro del taller donde
se elabora un presupuesto al costo de las reparaciones y repuestos solicitados por el
mecanico. El presupuesto final se pasa al &rea de mantenimiento para su revision, el
supervisor del area verifica el presupuesto final (cantidades, costos de repuestos y
servicios) si presenta un error se regresa al asesor del taller para su modificacion en

caso de no encontrar un error se pasa al jefe de operaciones para su aprobacion, ya
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aprobado el taller procede a realizar el tipo de mantenimiento solicitado en la orden de

trabajo.

Salida y entrega de unidad

Realizado el tipo de mantenimiento y pruebas finales por parte del taller el asesor de
servicio procede a generar una orden de salida de la unidad del taller terminando la
orden de trabajo activa en el sistema y entregando la unidad al supervisor de
mantenimiento vehicular, posterior a la salida de la unidad dentro del taller el
supervisor debe entregar la unidad al area que hizo inicialmente la solicitud de ingreso
al taller, se usa un formato en fisico donde se marcan como bueno o malo el estado
de las partes del vehiculo que el formato incluye asi como cantidades. En caso de no
haber sido efectuado el mantenimiento solicitado, la unida retornard al taller en forma

de reclamo, repitiendo el proceso inicial.
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Diagrama (SIPOC)

El Diagrama SIPOC, por sus siglas en inglés Supplier — Inputs- Process- Outputs —
Customers, es la representacion gréafica de un proceso de gestion. Esta herramienta
permite visualizar el proceso de manera sencilla, identificando a las partes implicadas

en el mismo:

Proveedor (supplier): persona que aporta recursos al proceso

e Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se
considera recursos a la informacion, materiales e incluso, personas.

e Proceso (process): conjunto de actividades que transforman las entradas en
salidas, dandoles un valor afadido.

e Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo

es obtener la satisfaccion de este cliente.
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Descripcion proceso de préstamo o asignacion de unidades por area.

Tabla 6. Descripcion proceso de préstamo o asignacion de unidades por area.

Mantenimiento
Vehicular

Solicitud via
correo para
préstamo o
asignacién
de unidad
de parte de
otra dentro
area de la
empresa de
repuesto.

Se llena un formato de entrega de
la unidad solicitada que se dividen
en cuatro aspectos principales,
Carroceria, Interior de la unidad,
accesorios y documentacion legal,
en €l se marca con una X o checo
el estado de cada parte detallada
siendo estas con un Bueno, Malo
y cantidad, al final el formato
permite que se agreguen
observaciones sobre la unidad en
caso que presente algun golpe o
dafio fisico.

Al completar este formato el area
de mantenimiento asegura la
entrega del vehiculo en buen

estado fisico y mecanico al mismo

tiempo que el formato sirve de
soporte fisico en caso de realizar

cobros por dafios al conductor o

area que solicita el préstamo o
asignacion.

Formato de
préstamo /
asignacioén
firmado y
entrega de
unidad
solicitada al
area
correspondien
te por parte
de
Mantenimient
o vehicular.

Area que
solicitd
préstamo/asign
acion

Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcidén Proceso revisiéon de unidades.

Tabla 7. Descripcién Proceso revision de unidades.

Jefe de
Operaciones

Plan mensual de

revision de

unidades por area.

Se visitan las areas de la
empresa que cuentan con
unidades asignadas y se
procede a llenar el mismo
formato utilizado para los
préstamos o0 asignaciones.
Con el fin de tener un
control del estado fisico y
mecanico de las unidades,
asi como.

Actualizacién
de expedientes
fisicos de cada

unidad activa
en la empresa

de repuesto

Mantenimiento
Vehicular

Fuente: Elaboracion Propia

Descripcion Proceso gestion de emision de gases e inspecciOn mecanica de
unidades.

Tabla 8. Descripcion Proceso gestion de emision de gases e inspeccién mecanica de
unidades.

Taller
mecanico
autorizado

El area de

mantenimiento
solicita
actualizacion de
Emision de
gases e
Inspeccion

mecanica de las
unidades de la
empresa.

Las unidades llegan al
taller donde pasan por
diferentes chequeos

mecanicos y emisiones
para verificar Si
dentro de los estandares
permitidos por la ley 431
una vez se completa las
pruebas se procede con el
llenado del
aprobado.

estan

formato de

Entrega de los
certificados
actualizados de
emision de gases e
inspeccion
mecanica por parte

del taller.

Mantenimiento
Vehicular

Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcion Proceso gestion de renovacion de seguros de las unidades.

Tabla 9. Descripcién Proceso gestion de renovacion de seguros de las unidades.

La actualizacién de seguros se
hace a través del asistente de

El area de o : :
g gerencia financiera a quien se le
. mantenimiento . . . Entrega de -
Asistente de L proporciona una lista actualizada, Mantenimiento
. solicita . : seguros .
gerencia .. |asi como fotocopia de . vehicular
actualizacion | . . : vigentes.
circulaciones de las unidades a las
de seguros . .
cuales se les requiere actualizar
polizas.
Fuente: Elaboracion Propia
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Mapa de Procesos

Segun Gallego (2013) Menciona que en las empresas se deben clasificar los procesos
para su mejor entendimiento que permitira un mejor desempefio de toda la empresa.
El autor se basa en la norma ISO 9001:2008 para complementar este concepto, si los
procesos son grupos de actividades que dan como resultado un producto/ servicio, es
una labor importante de la empresa definir qué procesos desarrolla la empresa. Las
empresas siempre toman sus decisiones pensando en el beneficio econdmico,
dejando de lado los beneficios estratégicos que son las actividades de direccion de la

empresa, como podrian ser las actividades para la planificacion a largo plazo.

Procesos estratégicos como aquellos procesos que estan vinculados al ambito de
las responsabilidades de la direccion y, principalmente, al largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacién y otros que se consideran ligados a

factores claves o estratégicos.

Procesos operativos como aquellos procesos ligados directamente con la realizacion

del producto y/o la presentacion del servicio. Son los procesos en “linea”.

Procesos de apoyo como aquellos procesos que dan soporte a los procesos

operativos. Se suelen referir a procesos relacionados a recursos y mediciones.

El mapa de procesos correspondiente al area de Mantenimiento Vehicular de la
Empresa de Repuestos Automotrices especifica los procesos operativos
(fundamentales) y los procedimientos que se lleva a cabo (planeacion y accion)
requeridos para la consecucion de los anteriores, asi como la relacion entre los

mencionados.
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En la siguiente figura se observara el mapa de proceso del area, sus procesos y sus procedimientos:

Figura 11: Mapa de procesos del drea de mantenimientos vehicular

ENTRADAS:

*Solicitudes de
mantenimientos
y/o reparacion de
unidades.

*Programacién de
mantenimiento
preventivos.

CLIENTES QUE
LO REQUIERAN :

*Mantenimiento Preventivo

o Correctivo a vehiculos
asignados (Cualquier drea de la
empresa con vehiculo asignado).

PROVEEDORES

*Taller de la empresa de la
repuesto

*Tiendas de repuestos locales
*Bodega interna de la empresa

MAPA DE PROCESOS

St g Taller
Mantenimiento vehicular

LE -y a3 . -Reeepeion del vehiculo.
-Planificacion de mantenimientos preventivos y

correctivos. . - S -
-Asignacién de meeanico segiin mantenimicnto

-Revision de presupucstos por tipo de mantenimicnto.

-Elaboracién de presupuesto por tipo de mantenimiento.

SALIDA:

CLIENTES QUE
LO REQUIERAN :

*Vehiculo asignado en
buen
estado mecénico.
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Diagramas de procesos y procedimientos del &rea de Mantenimiento

Vehicular

Diferencia entre proceso y procedimiento.

realizan para llevar a cabo una actividad.

Tabla 10: Diferencia entre proceso y procedimiento

almacenan esos documentos, etc.) para llevar a cabo una actividad.

La principal diferencia entre proceso y procedimiento radica en el detalle de la

explicacion sobre como se desarrolla una actividad concreta de una organizacion.

Proceso: descripcion de forma general de una secuencia de pasos que se

Procedimiento: descripcion detallada del como se han de ejecutar esos pasos

(quién los debe hacer, como, cuando, qué documentos deben usarse, donde se

t Proceso Procedimiento

¢En qué momento se
originan?

En el momento en que
decidimos realizar una serie de
tareas o actividades

No estd documentado (a lo
sumo se dibujan diagramas **)
No se detalla tareas especificas

a realizar.

é¢Genera documentacion?

Detalle de las tareas a
realizar

Gerencia — Alta direccion. éQuién los establece?

Gerencia — Alta direccion. éQuién los aprueba?
éQuién los debe cumplir?
Permanencia en la
empresa

Todos en la organizacién.
Largo tiempo para los procesos
generales.

** Desde que se documentan se convierten en procedimientos

Fuente: Gestién Empresarial, ISO 9001.

En el momento en que decidimos
cémo se llevaran a cabo las tareas
o actividades.

Suele estar documentado.

Si se detalla tareas especificas a
realizar (cémo, quién, cuando,
etc.).

Gerencia — Alta direcciéon y
pueden ser ayudados por los
propios trabajadores.

Gerencia — Alta Direccién -
Mandos intermedios.

Todos en la organizacién.

Puede ser corto tiempo si se
modifica el cémo se lleva a cabo
un proceso.
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Identificacién de los procesos.
Diagrama de flujo

Para obtener un mejor enfoque en los procesos actuales del area de
mantenimiento vehicular se utilizara la herramienta de diagrama de flujo para
representar la secuencia e interaccion de las actividades del proceso a través de
simbolos graficos. Los simbolos proporcionan una mejor visualizacion del
funcionamiento del proceso, ayudando en su entendimiento y haciendo la

descripcion del proceso mas visual e intuitivo.

C ) Inicio o fin del diagrama

Accion o proceso

e 2 Toma de decision
L/\I Salida de informacion
/ / Entrada de informacion

Subprograma

O Conector

Figura 12: Simbolos forma ANSI/ISO del Diagrama de Flujo
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Descripcion de los procesos.

La descripcién de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y
métodos para asegurar que las actividades que comprende se llevan a cabo de
manera eficaz, al igual que el control del mismo. Esto implica que la descripcion
de un proceso se debe centrar en las actividades, asi como en todas aquellas
caracteristicas relevantes que permitan el control de la misma y la gestion del

proceso.

Un factor importante para un sistema de gestion basado en procesos es la ficha
de procesos de los mismos, ya que permiten recabar las caracteristicas mas
relevantes de cada proceso, esto es un soporte de informacion para el control y
seguimiento de los mismos donde su aspecto clave son los indicadores, ya que

estos indican el nivel de cumplimiento de la mision del proceso.

La ficha de proceso se puede considerar como un soporte de informaciéon que
pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las

actividades definidas en el diagrama, asi como para la gestion del proceso.

Para el area de mantenimiento vehicular de la empresa de repuestos automotrices
se identificé todos los procesos de dicha area y fueron reflejados en diagrama de
flujo, sin embargo, para efectos de este estudio se realizaron fichas de proceso
para los 2 procesos mas relevantes del area. Los cuales se muestran a

continuacion:
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Proceso de asighacion/préstamos de vehiculos.

El proceso de asignacion/préstamos de vehiculos del area de mantenimiento
vehicular garantiza la solicitud de asignacion/préstamo del vehiculo mediante
correo electrénico a cualquier area que conforman la empresa de repuestos

automotrices para satisfacer las gestiones programadas fuera de la empresa.

Las estructuras de las siguientes fichas de procesos son tomadas de la ISO
9001.Calidad, sistema de gestién de calidad segun la ISO 9000, son fichas que
facilitan el estudio posterior de los procesos a determinar y si existe relacion entre

uno y otros procesos.
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Fecha: . .. R Cédigo de
Ficha del proceso de Mantenimiento Vehicular .
05 Enero 2021 P Indicador:
Cadigo ficha: . .. R
FICHA-PROC-ASIG Supervisor de Mantenimiento Vehicular
Nombre del Proceso: Responsable del proceso:
Asignacion/Prestamos de Vehiculos a areas. Supervisor de Mantenimiento

Objetivo del proceso: Garantizar que la asignacién/prestamo de unidades a las dreas que la solicitan esten en buen
estado fisico y mecanico.

Alcance: Inicia con la solicitud via correo electronico de asignacion/prestamo al area de Mantenimiento Vehicular
proveniente de cualquier area de la empresa de repuesto y finaliza con la entrega del vehiculo al solicitante.

INTERACCION CON OTRAS AREAS

Entrada: Recepcidn de solicitud de asignacion/prestamo Proveedor:
de unidad via correo. Cualquier area de la empresa.
Salida: Vehiculo asignado al drea en buen estado Cliente:
fisico o mecanico. Cualquier drea de la empresa.

PROCESOS RELACIONADOS

No se ha determinado.

RECURSOS/ NECESIDADES

Base de Datos del taller de Mantenimiento.

REGISTROS/ ARCHIVOS

Estado Fisico del Vehiculo Registro del Software del taller de mantenimiento
Ordenes de entrega de repuestos Registro del software del area de mantenimiento
INDICADORES

Documentos de entrega de unidades en expedientes actualizados
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Figura 13: Proceso asignacién y/o préstamo de vehiculo

Proceso asignaciéon

restamo de vehiculos

Autorizacion para asignacion /

prestamos de unidades

Jefe de Operaciones

Se comunican novedades
de las unidades en la
revision

Aplicar procedimientos
vigentes

Autorizacion de

presupuesto

Y

Revisar estado fisico /

mecanico de las —

unidades

Se programa ingreso
al taller para corregir
falla

{

Efectuar Revisién fisico /
mecanico de las
unidades |

!

¢ Presenta
alguna falla fisica
nueva ?

h;:

Elaborar formato de ]
Asignacion / Prestamo

.
]
3
L
S
>
o
8
c
=
E
c
[T
2
c
]
=
[
k-]
=
(=
2
2
o
o
=3
a

A\

A\

Comunicar al taller
motivo de ingreso de la
unidad

Gestionar en el taller
ejecucion de actividades
para reparar la falla
fisica / mecanica

/

Dar seguimiento ala
reparacion en el taller

Retirar vehiculo del
taller con falla
corregida

de unidades

Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso de actualizacion de archivos de unidades.

El proceso de actualizacion de archivos de unidades vehiculares es el encargado
de revisar y actualizar los archivos fisicos u electronicos para cada unidad

perteneciente a la flota interna de la empresa.
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Fecha: . .. . Cédigo de
Fich I pr Mantenimiento Vehicular -
05 Enero 2021 cha del proceso de Mante ento Vehicula indicador:
Cédigo ficha: . . .
FICHA-PROC-ACT-ARCH Supervisor de Mantenimiento Vehicular
Nombre del proceso: Responsable:
Actualizacion de archivos de proceso de flota Supervisor de Mantenimiento

Objetivo del proceso: Mantener en constante actualizacion los archivos fisicos y electronicos de cada unidad perteneciente a
la flota de la empresa de repuesto.

Alcance: Inicia con la recepcion de revision de unidades hecho por el jefe de operaciones y finaliza con la actualizacion
de los archivos de las unidades segun fechas establecidas.

INTERACCION CON OTRAS AREAS

Entrada: Recepcion del plan de revision de unidades para

. . Proveedor:
actualizar archivos de flotas

Jefe de Operaciones

Cliente:

Salida: Archivos de flota actualizada - .
Mantenimiento Vehicular

PROCESOS RELACIONADOS

En general, estan relacionados todos los procesos de los que surgen documentos que es preciso controlar.

RECURSOS/ NECESIDADES

Archivo para documentos
Lista de documentos en vigor
Sellos para marcas originales

REGISTROS/ ARCHIVOS

Lista de distribuciéon de documentos
Documentos Originales

INDICADORES

Material reciclado
Cumplimiento al plan de trabajo segun fechas establecidas
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Figura 14: Proceso Actualizacion de archivos de Unidades.

Proceso Actualizacién de archivos de Unidades

Elaboracién de plan de revision

Jefe de Operaciones

Se comunican novedades

'

Efectuar Revision fisica
de las unidades

!

(i Presenta
alguna falla fisica
nueva ?

N*n

Elaborar documento
actualizado de la unidad

~
8
=3
2
S
>
o
8
(3
g
E
=
@
e
<
«
s
[+
°
2
o
D
4
[
o
=
(2]

. - . Aplicar procedimientos Autorizacién de
de unidades por area para de las unidades en la —> P ‘ﬁ entes resupuesto
actualizar archivos de unidades revision 9 p P
Programar con cada area Se programa ingreso l l
la fecha para revision de ~—— al taller para corregir Comunicar al taller Gestionar en el taller
unidades falla

motivo de ingreso de la ejecucion de actividades
unidad para reparar la falla

Dar seguimiento ala
reparacion en el taller

:

Retirar vehiculo del
taller con falla
corregida

para agregarlo al archivo

:

FIN

Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcion de los procedimientos.

Un procedimiento escrito esta compuesto por las siguientes partes:

® Proposito: Pequefia declaracion de intenciones del documento.
® Alcance: Hasta que nivel es aplicable el procedimiento.

® Definiciones (0 marco teodrico): Listado de todos los conceptos claves
mencionados en el documento. Esto es de vital importancia, debido a que

sera el marco teodrico todo el texto del documento.

® Referencias: En esta seccidon se hace referencias  con

otros procedimientos de la empresa con los cuales tienen puntos en comun

® Responsabilidades: Aqui se debe mencionar todos los actores
involucrados y las responsabilidades de cada uno.

® Requerimientos: En esta parte se deben destacar todos los pasos y

recursos requeridos para que la tarea se lleve a cabo.

® Anexos: Diagramas de flujos, formularios y todo lo relevante para la

ejecucion del procedimiento.

A continuaciéon, se mostrara una ficha de procedimientos que se realizan en los

diferentes procesos en el &rea de mantenimiento vehicular:

58



Fecha de Elaboraciéon

Codigo de ficha:

— Ficha de Procedimientos FICH-PROCEDI
Fecha de Aprobaciéon
PROCEDIMIENTOS
PROPOSITO: Especmcal.', detallar, Ordena.ur'cada Operacién o actividad de'terml.n,ada
secuencialmente en relacién con los responsables de la ejecucidn.
ALCANCE: Delimitar el area donde se realizaran los procedimientos.
ENCARGADO DE . - .
Supervisor de Mantenimiento Vehicular.
PROCEDIMIENTO:
CONSIDERACIONES: Garantizar el éxito en cada actividad a realizarse.
ACTIVIDADES
Actividad Tareas Responsable Registro

Dar de baja a unidades

a. Se entregan para venta y dejan de ser parte de nuestra
administracion

b. Se pasa en Excel ala hora de unidades de baja, no se elimina
totalmente el registro.

c. Se entregan con soporte y se guarda en el expediente. Esto

tampoco se elimina.
d. Se entregan sin accesorios, ya que se reutilizan en las unidades
que no lo tienen.
e. Se entregan sin GPS.
f. Antes de entregarlas, se les cambia todo lo que este funcional para

otra unidad que si queda en administracion del departamento.

g. Después de entregarse a Dofia Belinda, se debe enviar un correo a
contabilidad, departamento legal y las gerencias indicando la baja de
las mismas.

h. Las unidades se entregan sin seguro y sin tarjeta de combustible
(ambos se entregan a la gerencia financiera con firma de soporte).

Supervisor de Mantenimiento
vehiculary Gerente de -
repuesto Marino

Revisidn presupuestaria de acuerdo a las
necesidades de la unidad

a. Cantidad de producto usado segun la unidad
b. Los precios deben ser parecidos a trabajos previos

Supervisor de Mantenimiento
vehicular
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Garantizar que el taller entregue reparada
las unidades, gestionar diariamente hasta
que esto sea posible

a. No deben existir en taller, mas unidades que las que se puedan
cubrir con la flota de respaldo.

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Gestionar reclamos ante el taller

a. Garantizar que es ingresado como garantia, para que no genere
costos.

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Gestionar todo lo asociado a los GPS

a. Programar instalaciones, desinstalaciones y traslados.

b. Recibe factura mensual y gestiona pago. Siempre se debe poner

en la solicitud de ck, el listado de unidades que tienen GPS.

c. Se capacita a personal nuevo en el uso de la plataforma.
d. Garantiza que el proveedor mantenga en funcionamiento los GPS
e. Realiza un informe semanal de las unidades fuera de horario en la
semana anterior. Este correo se envia a las gerencias y jefe de

operaciones.

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Gestionar con el seguro todo lo
correspondiente

a. Apoyo general a los conductores por colision
b. Si el conductor de Casa Cross perdid o gand, indistintamente de
traer el certificado de resolucién.
c. Si el conductor gana, se apoya en la gestién para que taller consiga
los 3 presupuestos del listado autorizado por la aseguradora.
d. Si el conductor pierde, se gestiona la reparacion con el tallery se
da seguimiento al cobro via memo del conductor.

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Gestionar el desarme de vehiculos

a. Garantizar que se cuenta con el ok de las gerencias
b. Juntar a todos los involucrados
i. Mecanico del taller (se le solicita a Coordinador del taller)
ii. Valor en libro (se le solicita a contabilidad)
iii. Validacién inventario (se le solicita a Inventario)
iv. Validacion entradas al CA (se le solicita a Supervisores del Centro
de Almacenamiento )
v. Asignacion de partes y cddigos (se consulta a Gerente General)

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Elaborar memos de cobro por dafios a las
unidades

a. Los memos del departamento de operaciones llevan las firmas del
jefe de operaciones, supervisor de flota, el supervisorinmediatoy el
afectado.
b. Los memos del departamento de ventas y administracion llevan
las firmas del gerente de divisidn, jefe de operaciones, supervisor de
flota, el supervisorinmediato y el afectado.
c. Aparte los memos quedan archivados en los expedientes con las
firmas de RRHH. Luego se le regala copia a asistente operaciones

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Registrar el consumo de las unidades de
respaldo, asociadas a los préstamos
mensuales

a. Reporte mensual de consumo de las unidades.
b. Entregar al asistente financiero semanalmente los boucher de
combustible.
c. Asegurar que el gasto de mantenimiento de cada unidad, se esta
registrando en el drea correcta.

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Mantener actualizado los expedientes de las
unidades y el archivo digital

a. Los expedientes llevan:
i. Hoja Ms CORP, para cambio de sistema
ii. Hojas de entrega de la unidad. Todas con fecha segun se vayan
prestando o asignando. Se ordena de lo mas antiguo a lo mas
reciente.

iii. Hoja de inspeccién mecanicay emisiéon de gases original. Si hay
copia es porque alguien perdié unay también habra un memo de
cobro o de No cobro.

iv. Copia de circulaciéon y seguro.

v. Hoja de control de mantenimiento
vi. Hoja de accesorios
vii. Copia de Cedulay licencia del conductor asignado.

viii. Acumulado lleva la hoja de recepcién de tallery el presupuesto
correspondiente, segln cada vez que ingrese al taller.

ix. Las hojas de entrega de desechos a SSGG.

b. En el archivo digital, actualizarlo semanalmente y enviarlo por

correo, el asunto la fecha de modificacion.

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Rendir todo el producto utilizado a
suministros.

a. Acta por OT/PTA de los desechos con las firmas correspondientes:
Inventario, Mantenimiento Vehicular, Servicios Generales (SSGG) y
Jefe de Operaciones.

b. Esto se debe realizar semanalmente.

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Dotar de accesorios a todas las unidades

a. Control via hoja de expediente
b. Actualizar segiin compras que vaya realizando suministros

Supervisor de Mantenimiento |
vehicular




Garantizar que todas las unidades anden con
los documentos al dia (No vencidos)

a. Inspeccion de unidades y Emisiones de forma directa con el
proveedory la gestion interna de ck y soportes.
b. Los sticker de la alcaldia, los seguros y tarjetas de combustible con
la Gerencia Financiera y contabilidad.
c. Las circulaciones, placas, etc. De forma directa con la policiay
gestiones internas. La carta poder se le pide al departamento legal.

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Llevar control de rendimiento de
montacargas

a. Horas por cada cambio de tanque
b. Mantenimientos A,B,C

Supervisor de Mantenimiento
vehicular

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por

Gerente de Repuestos

Jefe de Operaciones

Jefe de Operaciones
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VIII. PLAN DE MEJORA

Para la elaboracién de este plan de mejora se debe de integrar la decisién
estratégica sobre los cuales son los cambios que deben incorporarse a los
diferentes procesos del area estudiada para ser traducidos en una mejor

actividad percibida.

Se constituyé un equipo del area de Mantenimiento vehicular para el desarrollo

y seguimiento del plan de mejora los cuales son:

Tabla 11: Equipo de Mejora

REPRESENTANTE AREA CARGO
Cinthya Espinoza Operaciones Jefe de Operaciones
Karla Cardoza Mantenimiento Vehicular [Supervisor de Mantenimiento Vehicular
/ ™
A quien Jefe de
reporta Operaciones

Supervisor de
Puesto Mantenimiento vehicular

descrito

Fuente: Area de Recursos Humanos.
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Descriptor de puesto jefe de Operaciones

|DEPARTAMENTO: Operaciones

OBJETIV

Facilitar el proceso de venta de los diferentes canales por medio de la gestion de los tiempos de operacidn en el centro de almacenamiento, el
incremento de la productividad en el area de facturacién y la oportuna gestién de las disponibilidades de transporte, manteniendo el control sobre

los gastos asociados al soporte brindando.

1- {7 Actividades de auxilio con operaciones muy definidas.

COMPLEJIDAD DE ACTIVIDADES | TIEMPO DE ENTRENAMIEN

1- O Unasemana.

2.- O Actividades de auxilio con especificaciones medianamente complicadas.

2.- O Dos semanas.

3.- ) Actividades con autonomia paralograrespecificaciones o cometidos con bajo grado dedificultad.

3.- O Un mes.

4.- @ Actividades con autonomia paralograrespecificaciones 0 cometidos con mediano grado de dificultad.

4.- @ Tres meses.

5.- {_} Actividades con autonomia paralograrespecificaciones o cometidos con alto grado de dificultad. 5.- De seis a doce meses.
RINCIPALES FU IONES
FUNCION PRINCIPAL 1:  |. Definicion y disefio de los procesos del area de operaciones para asegurar el nivel de servicio y gastos esperados por la
gerencia
FRECUENCIA ACTIVIDADES
> ) Diaria 1.- Analizar lasinterrelaciones de areas
> (@ Semanal 2.- Disefiar los procesos logisticos
> () Mensual 3.- Elaborar los planes de trabajo por cada coordinador del departamento
> (7 Trimestral 4.- Definir los estdndar de atencién en cada area del departamento
> 5.- Definicién y distribucién de las tareas especificas dentro de cada proceso para el personal del area
FUNCION PRINCIPAL 2: |I. Identificar las oportunidades de mejora en cada uno de los procesos y presentar alternativas
FRECUENCIA ACTIVIDADES
> @ Diaria 1.- Elaborar indicadores de seguimiento
) Semanal — -
> 2.- Establecer responsabilidades por area
> ) Mensual 3.- Elaborar planes de accién para la mejora
> (73 Trimestral 4.-
> ) Anual 5.-
FUNCION PRINCIPAL 3:  [Il. Gestion del presupuesto del area
FRECUENCIA ACTIVIDADES
> ® Diaria 1.- Determinar la capacidad instalada a ofrecer
> {0 Semanal 2.- Buscar las alternativas que generen el menor costo posible de acuerdo a la necesidad
> O Mensual 3.- Solicitar incremento de capacidad instalada cuando sea necesario
> O Timestral 4.- Medir el nivel de gasto por area y tomar acciones cuando sea necesario
> 5.- Validar el uso racional de los recursos del area asignados a terceros
FUNCION PRINCIPAL 4: |II. Coordinar la distribucién del inventario basado en el ideal por zona y canal de ventas.
FRECUENCIA ACTIVIDADES
> {_} Diaria 1.- Determinar los puntos de re-orden en los puntos de venta
> ) Semanal 2.- Definir los inventarios 6ptimos, segln los lineamientos de la gerencia.
> @ Mensual 3.- Monitorear cambios de necesidad de inventario, por punto de venta, para acciones de choque
> (O Trimestral 4.-
> () Anual 5.-
FUNCION PRINCIPAL 5: |II. Establecimiento de los tiempos de trabajo ordinarios y extraordinarios para cada sub area.
FRECUENCIA ACTIVIDADES
> (® Diaria 1.- Supervisar la ejecucion de los planes de trabajo
> ) semanal 2.- Evaluar los planes ejecutados
5 O Mensual 3.- Realizar planes de choque cuando corresponda
> (¥ Trimestral 4.-
> O Anual 5.-

FUNCION PRINCIPAL 6: V. Gestion de las relaciones con clientes internos y externos al area.

FRECUENCIA  |ACTIVIDADES

> ) Diaria 1.- Disefiar el plan de comunicacién mas acertado para el departamento

> () Semanal 2.- Mantener la dinamica de comunicacién con el resto de jefatura

> ) Mensual 3.- Establecer el mecanismo de retroalimentacion a las Gerencias de la empresa
> O Trimestral 4.-

> Anual 5.-
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Descriptor de puesto Supervisor de Mantenimiento Vehicular

DEPARTAMENTO: Operaciones

OBJETIVO

Gestionar los programas de mantenimiento preventivo y correctivo de la flota vehicular, a fin de no afectar la operatividad de las areasy
obtener el menor costo posible de reparacion de las unidades

COMPLEJIDAD DE ACTIVIDADES |TIEMPO DE ENTRENAMIEN

1.- {3 Actividades de auxilio con operaciones muy definidas. 1.- {7 Unasemana.
2.- {7 Actividades de auxilio con especificaciones medianamente complicadas. 2.- {3 Dos semanas.
3.- @ Actividades con autonomia paralograrespecificaciones o cometidos con bajo grado dedificultad. 3.- @ Unmes.
4.- Zr Actividades con autonomia paralograrespecificaciones o cometidos con mediano grado de dificultad. 4.- 3 Tres meses.
5.- {3 Actividades con autonomia para lograrespecificaciones o cometidos con alto grado de dificultad. 5.- {_) Deseisadoce meses.
FUNCION PRINCIPAL 1: ADMINISTRAR LA FLOTA VEHICULAR
FRECUENCIA |ACTIVIDADES
@ Diaria 1.- Garantizar la asignacion de vehiculos a las areas, conforme a la politica de operaciones
7} Semanal 2.- Garantizar unidades para seguimiento con GPS y unidades de préstamo sin seguimiento
> Mensual 3.- Garantizar que las unidades se encuentren con los documentos de ley actualizados
) Trimestral 4.- Atender las solicitudes de préstamo de unidades segln disponibilidad
» Anual 5.- Manterner actualizado el status de la flota global y su rendicién mensual a operaciones
FUNCION PRINCIPAL 2: ICOORDINAR CON EL TALLER LOS MANTENIMIENTOS
FRECUENCIA |ACTIVIDADES
¢y Diaria 1.- Programar los mantenimientos preventivos de todas las unidades segin km
@& Semanal 2.- Gestionar los mantenimientos correctivos de las unidades
(73 Mensual 3.- Garantizar unidades de préstamo segin programacién correctiva y preventiva
() Trimestral 4.- Coordinar con el Taller unidades de rescate para auxiliar vehiculos dafiados en el transcurso de su ruta.
(&) Anual 5.-
FUNCION PRINCIPAL 3: IGESTIONAR PRESUPUESTOS DE REPARACIONES
FRECUENCIA |ACTIVIDADES
e} Diaria 1.- Gestionar con el asesor del taller para la rapida entrega de presupuestos.
[0 Semanal 2.- Gestionar el aprobado de presupuestos de reparacion.
7y Mensual 3.- Validar soluciones alternar con taller para garantizar los menores costos de reparacion.
¢ Trimestral 4.- Documentar todos los presupuestos aprobados para reparaciones en los expedientes de las unidades
Anual 5.-
FUNCION PRINCIPAL 4: I RESGUARDO DE EXPEDIENTES DE LA FLOTA
FRECUENCIA |ACTIVIDADES
@ Diaria 1.- Creary garantizar los expedientes de todas las unidades
(7 Semanal 2.- Documentar todas las inversiones realizadas
[e) Mensual 3.- Resguardar la documentacién legal de circulacién de las unidades
Trimestral 4.- Garantizar la actualizacion de los documentos legales de cada unidad en sus respectivos expedientes
Anual 5.-
FUNCION PRINCIPAL 5: IDAR SEGUIMIENTO A LA COBERTURA POR SEGURO

FRECUENCIA |ACTIVIDADES
1.- Gestionar cobertura de remolque

Diaria
8 Semanal 2.- Informar a la instancia correspondiente para activaciéon de cobertura
& Mensual 3.- Asesorar a los conductores sobre los procedimientos a seguir ante siniestros
Trimestral 4.-
| Anual 5.-

FUNCION PRINCIPAL 6: I
FRECUENCIA |ACTIVIDADES

Diaria 1.- Dar respuesta oportuna a correosy llamadas telefénicas
Semanal 2.-  Cumplir con la politica de comunicacion del area
O Mvensual 3.-
o Trimestral 4.-
| [ Anual 5.
FUNCION PRINCIPAL 7: I ACTUALIZACION DE UNIDADES EN GEOSMART
FRECUENCIA |ACTIVIDADES
Diaria 1.- Mantener actualizada la flota y conductores de Casa Cross en GITF
Semanal 2.- Registrar los prestamos de unidades por medio de GIFT N/A
3.- Realizar las operaciones de costeo con taller en GIFT N/A
< Mensual 4.-  Controlar los mantenimientos correspondientes de cada unidad
Trimestral 5.- Gestionar traslado de unidades de un departamento a otro
O Anual 6.- Gestionar prestamos de unidades por medio de GIFT
FUNCION PRINCIPAL 8] | APOYO AL JEFE INMEDIATO
FRECUENCIA |ACTIVIDADES
Diaria 1.- Apoyo en las actividades que se deleguen acorde al puesto
® Semanal 2.-
Trimestral 4.-
Danat s




PROPUESTA DE MISION, VISION Y VALORES CORPORATIVOS.

Para llegar a la propuesta de Misién, Vision y Valores Corporativos, usamos el
analisis mejor conocido como el ADN para una mejor definicibn de lo que
realmente la empresa representa y hasta donde quiere llegar.

Para definir la Mision debemos de realizarnos diferentes preguntas, la cual al
publico que va dirigido les gustaria saber de manera detallada en que se basa la
empresa, las preguntas son las siguientes: ¢Por qué existimos? ¢A qué nos
dedicamos? ¢Quiénes somos? ¢Qué hacemos? ¢Para quién hacemos o
fabricamos nuestros productos? ¢Quién es nuestro publico objetivo? ¢Qué
problema resuelve nuestro producto? ¢ Cual es nuestra ventaja competitiva?

En la vision definir las metas que queremos alcanzar en el futuro. Debe ser
suficientemente potente para suponer una motivacién y foco continuo, y lo
suficientemente especifica, las preguntas son las siguientes: ¢ Donde y cOmo nos
imaginamos una vez hemos alcanzado nuestras metas? ¢Qué queremos lograr?
¢Dbénde queremos estar en el futuro? ¢Qué sera diferente en nuestro
sector/mercado/mundo gracias a nuestra actividad?

Los valores son los principios sobre los que se basa la cultura de la marca y que
orientaran su comportamiento. ¢En qué creemos? ¢CoOmo hacemos lo que
hacemos cuando nadie nos mira o si pensamos que nhadie nos pide
responsabilidades de nuestros actos? ¢Qué es los que nos diferencia del reto de
las empresas?
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Mision
Somos una empresa nicaragliense con mas de 70 afios de trayectoria, dedicada
a ofrecer servicios automotrices e industriales en el mercado automotor,

distribuyéndoles repuestos originales y alternativos de calidad con precios

competitivos.

Vision
Ser un grupo empresarial, lideres en importar y comercializar repuestos

automotrices a nivel nacional.

Valores Corporativo

Equipo: Compartir esfuerzos y multiplicar logros.
Calidad: Trabajo bien elaborado.

Transparencia: En todo tipo de acciones, propuestas, evaluaciones,

conclusiones, resultados.

Lealtad: Compromisos con sus colaboradores y en general con la estrategia de

la empresa.

Objetivo: Desarrollar una cultura empresarial, propia de la empresa reflejan la
personalidad, actitudes y pensamientos para lograr una caracteristica distintiva de

Su posicionamiento.
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POLITICAS PROPUESTAS PARA EL AREA DE MANTENIMIENTO
VEHICULAR.

+ Realizar todos los procesos y procedimientos con calidad.

+ Realizar evaluaciones periédicas permanentes a todos los procesos del
area de mantenimiento.

+ Realizar el trabajo con excelencia.

+ Seleccionar a los proveedores de los repuestos mas comunes y poco
comunes que se necesitan en los diferentes mantenimientos.

+ Los integrantes del &rea, mantener un comportamiento ético.

+ Preservar el entorno ambiental.
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Tabla 12: Propuesta de acciones para la mejora de procesos y procedimientos

Costos de Inversion

Pocas unidades de
respaldo debido
a un exceso de unidades
eneltaller.

Frecuentes detenidas
de unidades por fallas
mecanicas.

Falta del servicio de

Desplazamiento del area
de Adquisiciones
del taller hacia el drea de
Operaciones

Programar revision de
vehiculos periddicas
(semanales 0 mensuales)
segun la naturaleza de las
actividades de las areas
dentro de laempresa

Contratacion de personal

2- Computadora de
escritorio

3- Acceso ainternet

4- Terminales por acceso
al servidor local.

5- Plantas Telefdnicas

6- unidades para realizar
compras (Motos)

7- Papeleria (Libreta,
Lapiceros, Tapes blanco,
marcadores, resaltador,
engrapadoras, clips,
hules, grapas)

8- espacio fisico parala
creacion del area nueva

1- Computadora

2- Archivo digital de
control de unidades

3- Formato de entrega o
asignacion de unidades

de Operaciones).

Cinthya Espinoza (jefe de
operaciones).

Recursos Humanos.

Miriam Guzman (jefe de
Servicios Generales)

Informatica

Karla Cardoza (Supervisor
de mantenimiento
vehicular)

Karla Cardoza
(Supervisor de
Mantenimiento Vehicular)

Manuel Lacayo
(Coordinador del taller)

Causa Accion Recursos Responsables Tiempo
del plan.
1. Humano (Gestor de
compras): C$12,321.78
2.monitor :$39.99
1- Humano Justo Guadamuz (Gerente

15 dias laborales

6 dias laborales

3. terminales de acceso a
red :$10 C/U X 2 unidades :
$20

4. Plan de internet y planta
telefénica: CS 1,500.00

5. Papeleria en general
Precio: C$374.89

6.Motos (laempresa es
importadora de motos
marca Shineray )

:$625 C/U x 5unidades :
$3,125

1 monitor precio:
$39.99

Humano (Auxiliar de

lavado cubrir requerimientos de 1- Humano 10dias laborales taller)
de unidades en el taller. limpieza Recursos Humanos : €$9,685.11
Total de la Inversidn para este plan= €$136,749.78
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Diagrama de Gantt de Implementacion

DIAGRAMA DE GANTT DE IMPLEMENTACION

Duracidén del plan

SEMANA 1 FEBRERO

SEMANA 2 FEBRERO

ACTIVIDAD INICIO DEL DURACION DEL
PLAN PLAN
Implementacion de propuesta

1 15
Remodelacion de un area fisica para el area de 1 6
Adquisiciones
Instalacion de sistema informatico 8 2
Reclutamiento de personal extra para el area de s 6
adquisiciones
Asignacion de unidades (motos ) al area de 15 1
adquisciones
Revisiéon de vehiculos periédicas por area 1 6
Revision de unidades a Distribucion 1 3
Revision de unidades a Taller, Marinos y Titanic 4 1
Revision de unidades a Agroindustria 5 1
Revision de unidades a Mantenimiento 6 1
VEHICULAR
Contratacién de personal cubrir requerimientos 5 4

de limpieza

Fuente: Elaboracion Propia

11 12
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GESTION DE INDICADORES

El término KPI, siglas en inglés, de Key Performance Indicador, cuyo significado en
castellano vendria a ser Indicador Clave de Desempefio o Medidor de Desempefio,
hace referencia a una serie de métricas que se utilizan para sintetizar la informacion
sobre la eficacia y productividad de las acciones que se lleven a cabo en un negocio
con el fin de poder tomar decisiones y determinar aquellas que han sido méas
efectivas a la hora de cumplir con los objetivos marcados en un proceso o proyecto

concreto.

Los indicadores de gestion del mantenimiento vehicular o mejor conocido como
KPIs son métricas que determinamos para medir el rendimiento de una accion
determinada. Pueden medir tanto el tiempo ocupado con una parada (planificada o

no), como la evolucion de la produccion.

A continuacién, se mostrara un listado de indicadores a utilizar en el area de

mantenimiento vehicular:
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Tabla 13: Listado de gestion de indicadores

NOMBRE DEL fIPODE PARA QUE SIRVE EL INDICADOR FORMULA UNIDADES| META FRECUENCIADE SUB ANALISIS
INDICADOR INDICADOR MEDICION
Total de unidades ingresadas
MANTENIMIENTO PREVENTIVO Mide el cumplimiento de un entiempo PARETO POR AREA
0 INSPECCION PROGRAMADA HHCACA programa coordinado con taller [ total de unidades h S0 QUINCENAL EN NO CONFORMIDAD
programadas
AGREGAR NUMEROS DE
REPARACIONES ACUMULADAS | EFECTIVIDAD Validar el gasto acumulado por placa Costo reparaciones ¢6 IPROMEDIO QUINCENAL PTA
para la toma de decisiones del mes por placa ACUMULADAS X MES X
PLACA
Genera alerta cuando ha Rendimiento real x placa / HISTOGRAMA
RENDIMIENTO DE COMBUSTIBLE | EFECTIVIDAD variadonesenelconsumz Rendimiento de fabric % | S0 | QUINCENAL | oo
esperado x placa
Valida el registro Del estadofisico de PARETO CONCEPTO DE
DOCUMENTOS DE ENTREGA DE los vehiculos, Total de formatos actualizados ENTREGA
UNIDADES EFICACA al momento de entregar  los usuarios. completos o | QUINCENAL (ASIGNACION, PRESTAMO
EN EXPEDIENTES ACTUALIZADOS Mas su expediente completo, |/ total devehiculos entregados Y SALIDA DEL TALLER)
Promueve | validacion delos
Total del producto entregado
VATERIALRECICLADO | EFICACIA prsupuests oor placa [Total dePTApor | % | 5% | QUINCENAL VA
, V_S placa.
piezas en cambio o reemplazo.
Tablero y registros
. . , actualizados quincenalmente
ACTUALIZACION TABLERO ERICACIA Garantza medicionoperaia 2ay4a semana del mes / Total h a0 QUINCENAL VA
DE INDICADORES programado
CUMPLIVIENTO ALPLAN DE | Documentos ﬁsicos' segln plan
. TRAGAD EFECTIVIDAD j:lrjzgt:zir:)';e\l;:;ceerse;s' Revisiondleat;a;;ai(;mana del * e QUINCENAL VA
SEGUN FECHAS ESTABLECIDAS

mes / Total programado.

Fuente: Elaboracién Propia
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FICHAS DE LOS 7 KPI'S

FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA:

COD. FICHA: FICH-001-IND

RESULTADO PLANIFICADO:

DE 0% A 50% DE UNA MANERA GRADUAL EN EL MEJORAMIENTO DE LA META

INDICADOR: MANTENIMIENTO PREVENTIVO O INSPECCION PROGRAMADA

FORMA DE CALCULO: Total de unidades ingresadas en tiempo / total de unidades programadas

FUENTES DE INFORMACION: Registros de programaciones coordinado con el taller de Mantenimiento Vehicular

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: QUINCENAL, PARETO POR AREA EN NO CONFORMIDAD

ol
—— G
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FICHA DE INDICADOR

REFERENCIA: Pre- Factura Interna

COD. FICHA: FICH-002-IND

RESULTADO PLANIFICADO:

COSTO PROMEDIO

INDICADOR: REPARACIONES ACUMULADAS.

FORMA DE CALCULO: Costo reparaciones del mes por placa.

FUENTES DE INFORMACION: Validacion de gasto acumulado por placa para la toma de decisiones.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: QUINCENAL, AGREGAR NUMEROS DE PTA ACUMULADAS POR MES, POR PLACA.

e -] - - - -
R 354226 Chevrolet, CP 174135 | 03/022021 |Soluciones Muliple Quintero

4521 | 1135 [ C52,659.93] Shineray, SYS020000Y-C4SBWV | 2sg-208 | 05/02/2021 | Agroindustria 30 Auto Parts C50.00 C50.00
4387 | 1136 | cssse6.05 Chevrolet, CP 11187727 | 051022021 | pistribucion Adquisiciones Cs165451 | Csom0
4369 | 1135 | CS6991.47|  Shineray SY10200B3A1 | 1273455 | 080202021 Vehicular Agrolndustria C34690.41 | C52p55993
4589 | 1141 C524499]  Shineray, XY1S0GY-118__ | wis7-217 | 091022021 [pistribucién Autopartes Ei Chino 526825 C50.00
3798 | 1142 | 5844982  Shineray, SY10200B3A) | 252324 | 09022021 |Wayoreo Bluebax Cs0.00 C50.00
4537 | 1144 €3959.47) Hyundal, HD-45 Wie1-007 | 120022021 |Distrbucion Cartera y Cabro 380835 | (899424
4450 | 1146 | CS257670]  Shineray, XY150GY-118 136454 | 130212021 |Soluciones Multple Quintero Centro de CS756.95 C50.00
4538 | 1146 | Cs1,05360 Chevrolet, CP 11205596 | 111022021 | Thanic Autopartes Los Gigantes | C52,05565 | Cs0.00
458 | 1149 585910 Shineray, SYS020:00Y-C45BW | 19313300 | 11/02/2021 | Distribucion Distribucion C526,333.60 | CS26,080.16
4578 | 1150 C5721.19) Peugeol, 3006 cc 1223467 | 120022021 Venicuiar Venicular 3644438 | 51035378
4596 | 1151 579475 Hyundai, HD-45 161005 | 12022021 | Distrbucion arino Cs0.00 C50.00
4597 [ 1152 | cs1,13915 Hyundal, HD-45 11157136 | 1210212021 | Distribucion Mayoreo C520,001.99 | Cs28,522.89
4599 | 1153 336373 Shineray, XY150 WE0373_| 1210212021 Vehicular Soluciones Mubiple Quintero | CS0.00 | C5321896
4514 | 1154 [ C5481065]  Shineray, SY1020LC4AP | y2se207 | 130272021 |uiayoreo Taller C54085.32 | CS0.00
4535 | 115 | C52,096.59] Shineray, SYS020000/A95BW | rp73.634 | 150212021 Vehicular Gerencia Comercial csa117.01 | csomo
4587 | 1157 343937 Kawasaki, AN1125DF 11160620 | 150272021 | istrbucion Thanic €5135293 | CS105360
4628 | 1159 513360 Shineray, XY150-23 W187-520 | 160212021 [uiayoreo C$72,560.49 | C572,883.56
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REFERENCIA: Archivos de factura
FICHA DE INDICADOR

COD. FICHA: FICH-003-IND

RESULTADO PLANIFICADO: DE 0% A 50% DE UNA MANERA GRADUAL EN EL MEJORAMIENTO DE LA META

INDICADOR: RENDIMIENTO DE COMBUSTIBLE.

FORMA DE CALCULO: Rendimiento real por placa / Rendimiento de fabrica esperado por placa

FUENTES DE INFORMACION: Facturas de combustible del dfa.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: QUINCENAL, HISTOGRAMA ACUMULADO POR PLACA
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FICHA DE INDICADOR

COD. FICHA: FICH-004-IND

REFERENCIA: Proceso de Asignacion/ prestamo de vehiculo

RESULTADO PLANIFICADO:

DE 0% A 50% DE UNA MANERA GRADUAL EN EL MEJORAMIENTO DE LA META

INDICADOR: DOCUMENTOS DE ENTREGA DE UNIDADES EN EXPEDIENTES ACTUALIZADOS.

FORMA DE CALCULO: Total de formatos actualizados completos / total de vehiculos entregados.

FUENTES DE INFORMACION: Registro del estado fisico de los vehiculos.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: QUINCENAL, PARETO CONCEPTO DE ENTREGA (ASIGNACION, PRESTAMO Y SALIDA DEL TALLER)

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

Causa Causa Causa Causa Causa Causa Causa Causa Causa Causa
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

¢ pefectos =% Total Acum

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

r 0%
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REFERENCIA: Documentacién
FICHA DE INDICADOR

COD. FICHA: FICH-005-IND

RESULTADO PLANIFICADO: DE 0% A 50% DE UNA MANERA GRADUAL EN EL MEJORAMIENTO DE LA META

INDICADOR: MATERIAL RECICLADO.

FORMA DE CALCULO: Total del producto entregado por placa / Total de PTA por placa.

FUENTES DE INFORMACION: Archivos.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: QUINCENAL.
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REFERENCIA: Documentacién
FICHA DE INDICADOR

COD. FICHA: FICH-006-IND

RESULTADO PLANIFICADO: DE 0% A 50% DE UNA MANERA GRADUAL EN EL MEJORAMIENTO DE LA META

INDICADOR: ACTUALIZACION TABLERO DE INDICADORES.

FORMA DE CALCULO: Tablero y registros actualizados quincenalmente 2ay 4a semana del mes / Total programado.

FUENTES DE INFORMACION: Archivos.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: QUINCENAL.
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REFERENCIA: Registro de Procesos
FICHA DE INDICADOR

COD. FICHA: FICH-007-IND

RESULTADO PLANIFICADO: DE 0% A 50% DE UNA MANERA GRADUAL EN EL MEJORAMIENTO DE LA META

INDICADOR: CUMPLIMIENTO AL PLAN DE TRABAJO SEGUN FECHAS ESTABLECIDAS.

FORMA DE CALCULO: Documentos fisicos segun plan de trabajo revision 1ay 3a semana del mes / Total programado.

FUENTES DE INFORMACION: Archivos.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: QUINCENAL.
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DESARROLLO DE PLAN DE ACCION Y MEJORAMIENTO

Matriz de Eisenhower
¢, Qué es?

Mejora las habilidades de priorizacion de tareas y de administracion de la carga de
trabajo con la matriz de Eisenhower, una herramienta para administrar el tiempo
segun estrategias y técnicas que uso por primera vez Dwight D. Eisenhower.

Administracion de la Matriz:

Tareas "importantes"” y "urgentes". Estas tareas reciben el nivel de prioridad 1y
debes enfocar toda tu atencion en completarlas.

Tareas "importantes” pero "no urgentes". Estas corresponden a metas de largo
plazo y tareas que son importantes para el desarrollo en el area y en la empresa
pero que no tienen una fecha de vencimiento explicita.
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Tabla 14: Caja o tabla de prioridades en el area de Mantenimiento Vehicular.

Fuente: jefe de Operaciones

1 Unidades detenidas 10 9 10 29
en el taller de
Mantenimiento
Vehicular.
2 Frecuente detencion 10 8 8 26 4
por fallas mecanicas.
3 Falta de unidades 10 9 9 28 3
para
préstamo.
4 Estado mecanico de 10 10 10 30
las
unidades.
5 Limpieza de 8 7 7 22
Unidades.
Poco Urgente
Urgencia 1-5 Urgente 6-10
No No tendencia
Importante Tendencia 1-5 Tendencia 6-10
Urgente
No
Impactante 1-
Impacto 5 Impactante 6-10

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la caja o tabla de prioridades, a
continuacion, ordenaremos las oportunidades de mejora de lo mas a lo menos
urgente del &rea de Mantenimiento Vehicular, asi se tomaria el control de las tareas

gue nos demandan mas de la atencion del area para una mejora efectiva.
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OPORTUNIDAD DE MEJORA #1

Estado mecanico de las Unidades

META: Lograr disminuir las posibilidades de accidentes automovilisticos y dafios a la

Responsable de esta oportunidad de mejora: jefe de Operaciones

unidad.

QUE QUIEN coOMO PORQUE DONDE | CUANDO
Solicitando el
formato de |Evitar dafios a Embresa
Responsable auto su integridad b
Promover el S - ~ de De forma
. de cada |mantenimiento |fisica y dafios
auto mantenimiento . . Repuestos permanente
Unidad. al responsable | materiales .
. Automotrices
del al vehiculo.
area

OPORTUNIDAD DE MEJORA #2

Unidades detenidas en el taller de Mantenimiento

META: Priorizar los vehiculos en mantenimiento, saliendo de los de mantenimientos rapidos hacia los mas dilatados

Responsable de esta oportunidad de mejora: Supervisor del area de mantenimiento vehicular.

QUE QUIEN COMO PORQUE DONDE CUANDO
Retrazos enla
Promover un entrega de Empresa
proceso de Supervisor del Mediante el 9 P
- ; . repuestos de De forma
depuracion de area de plan de acciony .
. L . automotrices Repuestos permanente
mantenimiento | mantenimiento | seguimiento .
. dentro y fuerade | Automotrices
vehicular
managua
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OPORTUNIDAD DE MEJORA #3

Falta de unidades para prestamo

META: Mantener vehiculos disponibles ante solicitudes de diferentes areas de la empresa.

Responsable de esta oportunidad de mejora: Jefe de Operaciones

QUE QUIEN COMO PORQUE DONDE CUANDO
Para abastecer
Usando el y
Incrementar o atender los
. formato de . Empresa
mejorar los . L diferentes puntos
. Jefe de asignacion/ de De forma
vehiculos para . de ventas que
) o Operaciones prestamo de L Repuestos permanente
disposicion de . solicitan los .
, unidades a las Automotrices
las areas. ] repuestos
areas. .
automotrices.

OPORTUNIDAD DE MEJORA #4

Frecuente detencion por fallas mecanicas.

META: Disminuir fallas mecanicas en unidades.

Responsable de esta oportunidad de mejora: Supervisor del area de Mantenimiento.

QUE QUIEN cOMO PORQUE DONDE CUANDO
Asi disminuiria
vehiculos en el
Apoyandose Empresa
Promover el auto- taller de
- Responsable de | con el formato I de De forma
mantenimiento a . mantenimiento y
la unidad de auto- Repuestos permanente

las unidades

mantenimiento

habria una flota de
vehiculos para
asignacion

Automotrices
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OPORTUNIDAD DE MEJORA #5

Limpieza de Unidades

META: Mantener la buena imagen de la empresa.

Responsable de esta oportunidad de mejora: Supervisor del aréa de Mantenimiento.

QUE QUIEN cOMO PORQUE DONDE CUANDO
Definir un
Mejorarla  |Responsable de| personalde | Paraincrementar
. . : Taller de
higiene de cada | entregarel |limpieza dentro | la calidad de los - De forma
: . Mantenimiento
vehiculo a vehiculo deltaller de resultados . permanente
: L : Vehicular
entregar asignado mantenimiento obtenidos.
vehicular
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ESTABLECER LAS ACCIONES DE MEJORA.

Para llegar a alcanzar el objetivo marcado dentro del area a mejorar, se establecera
los pasos a seguir en un determinado orden priorizando las mas adecuadas, a esto

lo denominaremos lineas de accion/es.

ACCIONES DE MEJORA PROPUESTAS:

e Definir procesos y procedimientos de cada area involucrada en el
mantenimiento de las unidades.

e Coordinar la ejecuciéon de los programas de mantenimientos y
garantizar el correspondiente apoyo logistico de suministros y
repuestos.

e Determinar los suministros y repuestos que se pueden necesitar con
mayor posibilidad en los mantenimientos a las unidades segun el
analisis de la informacioén obtenida de rutinas de mantenimientos,
inspecciones y ordenes de trabajos.

e Inspeccionar en su totalidad los repuestos e insumos antes de llevar a
cabo las actividades a solicitud, para garantizar un producto (piezas) de
acuerdo alas normas de calidad establecidas en el taller.

e Elaboracién de un plan de mejora de procesos y procedimientos en el
area de Mantenimiento Vehicular.

¢ Plan de monitoreo de la implementacion del plan de mejora.

e Interpretacién o retroalimentacién de resultados con el apoyo de los

supervisores de las areas involucradas en los procesos.
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PLAN DE ACCION Y SEGUIMIENTO
Los elementos que se deben determinar de forma clara son los siguientes:

-Tarea: Explicar de la forma mas clara la tarea que se va a llevar a cabo para
desarrollar una accion. Podria darse la circunstancia de que se requirieran varias
tareas para desarrollar una accién. Se pueden incorporar, siempre y cuando se

identifique la accion a la que contribuyen.

-Responsable/Participante: Poner de forma explicita la persona o personas que
se encargaran de llevar a cabo la tarea.

-Tiempo: Establecer el periodo de tiempo durante el cual se va a llevar a cabo esa
accion. Conviene también explicitar la frecuencia de la accion en ese periodo de

tiempo.

-Indicador: Quiza el elemento fundamental de todo el plan de mejora, dado que es
el que nos va permitir tener puntos de referencia para valorar la evolucion del

objetivo.

-Verificacion: Se trata de establecer de qué manera, con qué instrumento se va a

proceder a la medida del valor del indicador.

-Resultado/Nivel de seguimiento: Se establece el valor de referencia y la

evolucién del mismo.

A continuacion, se presenta la propuesta de formato para el plan de mejora
recomendada y que se debe adoptar con la finalidad de que la empresa de
repuestos automotrices mejore su desempefio en los procesos y procedimientos

lleva acabo en el area de mantenimiento vehicular.
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Fecha de Realizacion:
{ {

FORMATO DE PLAN DE MEJORA PARA LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

N’ Pigina:

AREA DE MEJORA:

Codigo de Formato:

Equipo responsable del plan de mejora:

Objetive 3 Consequir:

Indicadores:

YERIFICACION
: ACCIONES DE .
Cod
"'dt":l“ MEJORA CARERS HESPDI;IES.'LBLE [Ht:;::lt:::s a INDICADOR DE TIEMPOS HESPDI;IES.'LBLE
. (PROCESD D TAREA lid P del SEGUIMIENTOILOGRO | [INICIO-FINAL) SEGUIMIENTO
FEQIS® | pROCEDIMIENTO) i di‘::::']‘
Observaciones:
Elaborade por: Aprebade por:
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IX. CONCLUSIONES

Se llev6 a cabo un diagnéstico de la situacibn actual de los procesos y
procedimientos en el area de mantenimiento vehicular, en el cual se pudo demostrar
la necesidad que hay de implementar el plan de mejora para los procesos y
procedimientos ya que no cumplen con un orden y organizacion haciendo un trabajo
inestable a los colaboradores del area de mantenimiento vehicular al no cumplir con
la entrega de unidades solicitadas para actividades programadas de las diferentes

areas que conforman la empresa.

También se diagnosticO que los colaboradores del area de mantenimiento no
poseen con formatos ni tablas estandares de cdmo controlar el estado de cada

unidad de la flota vehicular interna.

Para efecto de este estudio se logré describir los procesos operativos mas
relevantes del area de mantenimiento vehicular, estos reflejados en fichas de
procesos, de esta forma la empresa podra medir la eficacia de los mismos e

identificar las oportunidades de mejora.

Se estableci6 el listado de gestion de indicadores que utilizan en el area estudiada
y cada indicador contiene su ficha para mejoramiento de gestion de procesos, de
esta forma el encargado del area de mantenimiento vehicular podra medir la

eficiencia o eficacia de los mismos en busca de nuevas oportunidades de mejora.

Finalizando con un plan de mejora que incluye una solucién a cada problematica
encontrada con su formato de seguimiento (Ver anexo Ill) como propuesta, dejando
un antecedente para futuros trabajos dentro del area de ser considerado por la

empresa.
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X.

RECOMENDACIONES

1. Para priorizar las acciones de mejora en un futuro establecer un formato

para planificacion y seguimiento de ellas mismas (ver Anexo IlI).

Realizar capacitaciones dirigidas al manejo adecuado de herramientas que
retroalimenten de manera interna cada area involucrada en los procesos y

procedimientos.

Implementar un plan de auto mantenimiento de las unidades asignadas a
cada conductor como un programa de actividades diarias. De esta manera
se le responsabiliza al conductor/operador, sobre una serie de
inspecciones, controles y pequeiias ejecuciones diarias auto
mantenimiento; la finalidad, es descubrir los fallos tempranos que a veces

pasan desapercibidos. (ver Anexo V).
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XIl.

ANEXOS

ANEXO |: ENCUESTA#1

Encuesta dirigida al Supervisor del area de Mantenimiento Vehicular de la empresa
de Repuestos Automotrices.
Nombre del colaborador: Karla Margarita Cardoza Molina
Fecha: 18/03/2020
1. ¢Qué labores realiza usted a Diario?

1- Recorrido en el taller para actualizar status de las unidades segun avance
de los mantenimientos y requerimientos faltantes.

2- Entregar y/o recibir unidades a diferentes &reas segun requerimientos
planeados.

3- Actualizacion de kilometrajes de las unidades en bitacora digital.

4- Gestionar con el asesor de servicio la entrega de presupuesto por tipo de
mantenimiento.

5- Verificacion de estatus en linea de las unidades en plataforma de GPS.
2. ¢Cuédl de sus labores son las mas frecuentes en su area?

Gestion y seguimiento de las unidades en el taller en espera de algun tipo de
mantenimiento.
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4. ¢Qué tipo de mantenimiento son los mas frecuentes?

Mantenimiento preventivo C y correctivos, en el caso de los preventivos son
meramente aquellos que involucran frenos y amortiguacion.

5. ¢Qué repuestos se usa con mas frecuencias para los diferentes
mantenimientos?
Repuestos que presentas desgaste por su uso tales como fricciones, tacos, discos

de frenos, balineras de patente y bandas, también los filtros de aceite.

6. ¢Laempresale brinda el stock completo de repuestos necesarias para
los diferentes mantenimientos?

En la mayoria de los casos si, en su minoria el taller debe cotizar con proveedores

externos algunos repuesto y trabajos que por su naturaleza no se realizan en el

taller.

7. ¢Cuénto tarda el vehiculo en salir del taller una vez que ha ingresado
por algun tipo de mantenimiento?

Casi tres o cuatros dias, esto considerando el tiempo de cotizacion de repuestos,

elaboracion de presupuesto, aprobacion y tiempo de reparacion sin embargo se ha

tenido casos donde pueden durar hasta mas de un mes.

8. ¢Qué procedimiento cree usted que es el mas costoso?

En términos monetarios es la elaboracion de presupuesto, ya que conlleva la mayor
cantidad de tiempo, durante esta etapa del proceso hasta su aprobacion la unidad
permanece estacionada en el taller sin ser trabajada y al no contar con esa unidad
se debe reprogramar actividades o buscar vias alternas para cumplir con los planes
de trabajo de las areas. Esto a su vez implica mayor gasto en combustible, viaticos

de transporte y mantenimientos correctivos a otras unidades.
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10.¢,Qué proceso cree usted que es el que mas extenso?

Elaboracién de presupuestos, en un escenario adecuado la empresa cuenta con el
stock suficiente de repuestos necesarios y la elaboracion de presupuesto puede
tardar entre una o dos horas, por otro lado, si la empresa no cuenta con un stock
completo se debera cotizar los repuestos con proveedores externos buscando el
precio mas bajo sin dejar a un lado la calidad del repuesto.

11.¢Recoge usted las piezas usadas del vehiculo que le han cambiado en
el mantenimiento?

Siempre al final de los mantenimientos y antes de sacar la unidad del taller, solicito

al asesor que entregue todos los repuestos y recipientes vacios utilizados.
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ANEXO Il: Encuesta#?

Encuesta dirigida a las diferentes areas de la empresa como clientes internos del

taller.

Nombre del colaborador: Victor Antonio Salgado Martinez (vendedor area de
mayoreo)

Fecha: 20/03/2020

1.

¢Del 1 al 10 como considera usted el mantenimiento realizado a su
vehiculo? ¢Por qué?

10, la atencién es de primera por parte de los asesores, pero el tiempo de espera
es més de lo ofertado al momento de ingresar.

2.

¢La empresa tenia en existencia el tipo de repuesto que necesitaba su
vehiculo?

Si.

¢, Es adecuado el mantenimiento realizado a su vehiculo?

Si, por el kilometraje que andaba.

¢, Qué tipo de Mantenimiento le realiza a su vehiculo?

Mantenimiento ¢ de los 40,000 km.

¢,Con cuanta frecuencia lo hace?

Cada 5,000 km aproximadamente o segun lo requiera el vehiculo.

¢, Qué tan rapido es el tiempo en el que se efectla el mantenimiento?
Por el tipo de mantenimiento que estan haciendo considero que es el ideal.
¢cLa empresa le brinda el stock completo de repuestos y las
herramientas necesarias para prestar un buen mantenimiento de

calidad?

Si, tiene los servicios completos
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Encuesta#3

Encuesta dirigida a las diferentes areas de la empresa como clientes internos del

taller.

Nombre del colaborador: Douglas Reynaldo Pérez Avilés (vendedor area de
mayoreo)

Fecha: 20/03/2020

1.

¢cDel 1 al 10 como considera usted el mantenimiento realizado a su
vehiculo? ¢Por qué?

Le doy un 5, porgque cuando he ingresado mi camién tardan semanas en salir
por un simple mantenimiento de rutina, siempre hay excusas por atrasos.

2.

¢Laempresateniaen existenciael tipo de repuesto que necesitaba su
vehiculo?

Como vendedor no estoy al tanto de como se realiza el mantenimiento a
los vehiculos dentro del taller, pero siempre le cambian lo malo que trae.

¢, Es adecuado el mantenimiento realizado a su vehiculo?

La coordinacion la hace el area de mantenimiento vehicular, la jefa solo nos
programa el dia y luego nosotros dejamos el vehiculo en el taller y nos dan
otro temporal

¢, Qué tipo de Mantenimiento le realiza a su vehiculo?

En esta ocasion es un A (cambio de aceite y filtro) mas una revision porque

los frenos los siento bajos

5. ¢Con cuanta frecuencia lo hace?

Soy vendedor fordneo y vengo cada dos semanas, asi que cada vez que
vengo a Managua se programa mi mantenimiento.

¢, Qué tan rapido es el tiempo en el que se efectia el mantenimiento?

Como anteriormente dije a veces lo hacen en un dia, otras hasta una o dos
semanas después de venir a Managua me entregan mi unidad.
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7. ¢La empresa le brinda el stock completo de repuestos y las
herramientas necesarias para prestar un buen mantenimiento de
calidad?

En el ramo de sistemas de embregue, direccion y consumo de lubricantes si,

pero para el sistema de frenos no contamos con stock de repuestos
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Encuesta#4

Encuesta dirigida a las diferentes areas de la empresa como clientes internos del

taller.

Nombre del colaborador: Bismarck Enrique Galo (Bodega Taller)

Fecha: 20/03/2020

1.

;Del 1 al 10 como considera usted el mantenimiento realizado a su
vehiculo? ¢Por qué?

Para mi un 1 le daré, el ultimo mantenimiento que se le hizo a mi Shineray
tardé una semana aparte de eso dejaron mal ajustada una tijera la cual durante
el recorrido a 45 de haber salido del taller se soltd, de no ser por mi experiencia
manejando pudo ocurrir un accidente.

2.

¢cLaempresateniaen existencia el tipo de repuesto que necesitaba su
vehiculo?

Cuando se trata de aceites y filtros la empresa tiene suficientes, pero si se
trata de empaques de culatas o empaques tapa de valvulas o cualquier otra
cosa del motor es escaso por no decir que no hay nada para esta marca
de vehiculos.

¢Es adecuado el mantenimiento realizado a su vehiculo?

No llevo un control del tipo de mantenimiento a mi solo me notifican que
dia debo ingresar al taller.

¢, Qué tipo de Mantenimiento le realiza a su vehiculo?

Para cuando la tijera se soltd era un mantenimiento B también pedi

revisaran la direccion, ajustaran la manecilla del conductor y la hembra del
cinturon.

5. ¢Con cuanta frecuencia lo hace?

Cuando me mandan el correo, pero generalmente cada dos meses por el
tipo de actividades que me tocan.

¢, Qué tan rapido es el tiempo en el que se efectia el mantenimiento?

Muy lento como dije la ultima vez fue una semana para un simple
mantenimiento b.
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7. ¢La empresa le brinda el stock completo de repuestos y las
herramientas necesarias para prestar un buen mantenimiento de
calidad?

No siempre, para trabajos en motor se cotizan con los talleres de torno de

confianza de la zona o con quienes ya hemos trabajado anteriormente
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ANEXO IlIl: Formato para planificacién y seguimiento
Impacto: 1. Ninguno 2. Poco 3. Bastante 4. Mucho
Dificultad: 1. Mucha 2. Bastante 3. Poca 4. Ninguna
Plazo: 1. Largo 2.Medio 3. Corto 4. Inmediato

. ACCIONES DE
Ni MEJORA DIFICULTAD PLAZO IMPACTO TOTAL

UNA VEZ ESTABLECIDA LAS PUNTUACIONES DE CADA FACTOR, SUMAR
CADA UNA DE ESTAS
E IDENTIFICAR LA DE MAYOR PUNTUACION Y PRIORIZARLA.
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ANEXO IV: Formato para seguimiento de Auto- Mantenimiento.

PROGRAMA DE AUTO-MANTENIMIENTO

Fecha: Cédigo del Vehiculo: Conductor:

Realizado=R
No Realizado= No
Bien/Normal=B
Necesita Revision=X

ACTIVIDADES LUNES MARTES | MIERCOLES | JUEVES VIERNES SABADO

Limpiezay lavado de la unidad
(segun necesidad)

Nivel del liquido refrigerante

Nivel de agua en el sistema
limpiaparabrisas

Nivel de liquido de frenos

Nivel de liquido de embrague

Nivel del aceite hidraulico de la
direccién

Fugas del lubricante del motor

Fugas en el sistema de direccion

Fugas en el sistema de frenos

Fugas en el sistema de transmision

Fugas en el sistema de combustible

Fugas en los sistemas de
refrigeracion y calefaccion

Estado de carga de la bateria
(mediante indicadores)

Luces interiores

Luces exteriores

Estabilidad del motor

Temperatura de funcionamiento
del motor

Presion neumaticos

Golpes y cortes de los neumaticos

Estado de la banda de rodadura de los
neumaticos

Sonidos extranos

Observaciones:




ANEXO V: Formato de asignacién / préstamo de unidades a las areas.

HOJA DE VERIFICACION DE VEHICULOS (ASIGNACION / PRESTAMOS )

INFORMACION DEL VEHICULO

Ne Placa: Marca: Modelo : Nivel de combustible
Marca: Fecha de Entrega:
Ruta de cobertura: Hora de Entrega: W
Kilometraje de Entrega: Fecha de Retorno:
Conductor Asignado: Hora de Retorno: E F
Carroceria Estado Cantidad Interno Estado Cantidad
Puertas () Bien( )Mal Espejo Retrovisor () Bien( ) Mal
Manecillas de Puertas ( ) Bien( )Mal Cinturén de Seguridad ( ) Bien( )Mal
Ventanas ( )Bien( )Mal Manecillas de Puertas ( )Bien( )Mal
Manecillas de Ventanas () Bien( ) Mal Alfombras () Bien( )Mal
Espejo Laterales ( ) Bien( )Mal Encendedor ( ) Bien( )Mal
Guarda Fangos ( )Bien( )Mal Asientos ( )Bien( )Mal
Coraza () Bien( ) Mal Cabeceras () Bien( )Mal
Cajuela ( ) Bien( )Mal Tapizado de Asientos ( ) Bien( )Mal
Parabrisa ( )Bien( )Mal Aire Acondicionado ( )Bien( )Mal
Luz de cabina ( ) Bien( )Mal Tacémetro ( ) Bien( )Mal
Pito ( )Bien( )Mal Velocimetro ( )Bien( )Mal
Haloégenos () Bien( ) Mal Reloj ( ) Bien( ) Mal
Focos Delanteros ( ) Bien( )Mal Manecilla de Tricos ( ) Bien( )Mal
Luces de Freno ( )Bien( )Mal Polvera de Cambio ( )Bien( )Mal
Luces de Refroceso () Bien( ) Mal Radio CD () Bien( ) Mal
Micas de Stop () Bien( )Mal Doble Traccion ( ) Bien( )Mal
Luces Pide Via Delantero ( )Bien( )Mal Accesorios Estado Cantidad
Micas de Pide Via Delantero ( ) Bien( )Mal Gata ( ) Bien( )Mal
Luces Pide Via Laterales () Bien( ) Mal Maneral () Bien( )Mal
Micas de Pide Via Laterales ( )Bien( )Mal Extintor ( )Bien( )Mal
Luces Pide Via Traseros ( ) Bien( )Mal Vence Exfintor () Bien( )Mal
Micas de Pide Via Traseros ( ) Bien( ) Mal Llanta de Repuesto () Bien( ) Mal
Copas de Rueda ( ) Bien( )Mal Triangulo / Cono ( ) Bien( )Mal
Tapén de Combustible ( )Bien( )Mal Llave Cruz/L/Copa ( )Bien( )Mal
Bumper Delantero ( )Bien( )Mal Indicadores de Tablero ( )Bien( )Mal
Bumper Trasero () Bien( )Mal Antena ( ) Bien( )Mal
Tina o Cajon ( )Bien( )Mal Llantas ( )Bien( )Mal
Depésito de Agua y Refrigeranty () Bien ( ) Mal Lodera de Llantas () Bien( )Mal
Nivel de Refrigerante () Bien( )Mal Documentacion Estado Cantidad
Nivel de Aceite ( )Bien( )Mal Tarjeta de Combustible ( )Bien( )Mal
Liquido de Frenos ( ) Bien( )Mal Circulacion y Seguro () Bien( )Mal
Liquido Hidraulico ( )Bien( )Mal Emision e Inspeccion ( )Bien( )Mal
OBSERVACIONES
Interior Carroceria Luces

Entregue Conforme

Recibi Conforme
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ANEXO VI: Tipo y Formato de Control de Mantenimiento a las unidades

Tipo de

Mantenimiento

Descripcion

A Cambio de aceite y Filtro de aceite.
B Cambio de aceite y Filtro de aceite, Revisio y/o
ajustes de Frenos.
Cambio de aceite y Filtro de aceite, Cambio de
c aceite de diferencial, revision y/o ajustes de

frenos, revision de direccion, limpieza de filtro de
aire.

Esquela informativa de Mantenimiento Vehicular

Rutina de Servicios de ob ., Rutina de Servicios de Rutina de Servicios de
servacion
MTT Vehicular MTT Montacargas
5000 Al 1500 Al 250 Horas Al
10000 Bl Rotacion Llanta 3000 B 500 Horas A2
15000 A2 4500 A2 750 Horas A3
20000 CME Rotacion Llanta 6000 & 1000 Horas B
25000 A3
30000 B2 Rotacion Llanta
35000 Ad
40000 CMA Rotacion Llanta
MONITOREO Y CONTROL DE MANTENIMIENTO VEHICULAR
PLACA: DEPARTAMENTO:
MARCA: MODELO: ANO: TIPO:
KM TIPO DE KM COSsTO
FECHA TIPO DE MTTO | NO. O.T. TIPO DE TRABAJO CORRECTIVO PROXIMO MECANICO OBSERVACIONES
ACTUAL MTTO TOTAL
MTTO
( ) PREVENTIVO (( ))’;
( )CORRECTIVO
(Jc
A
() PREVENTIVO (( )) 8
( )CORRECTIVO
(Jc
A
() PREVENTIVO (( )) B
( )CORRECTIVO
(Jc
A
() PREVENTIVO (( )) 5
( )CORRECTIVO
(Jc
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