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RESUMEN EJECUTIVO

Nestlé Professional es una empresa multinacional dedicada a ofrecer alimentos y
bebidas, posicionandose como la empresa de alimentos mas grande del mundo.
Nestlé Professional esta ubicada en el departamento de Managua, Nicaragua

especificamente de la licoreria Tom, 2 cuadras hacia el oeste.

El departamento de taller es relativamente nuevo dentro de la estructura de la
compaiiia, y con esto nace la necesidad de ordenar sus procesos. Mensualmente
se realizan 180 mantenimientos preventivos, el 20% no se ejecuta dentro de lo
programado por diferentes variables, principalmente por la falta de procedimientos

e instructivos de trabajos.

Para evidenciar esta necesidad, se realiz6 un andlisis de Pareto donde se
determind el 80-20 de las causas que provocan no cumplir el 100% del plan de
mantenimientos preventivos mensual, seguido de encuestas al personal técnico y

administrativo.

Para aumentar el porcentaje de cumplimiento, se ha realizado un manual de
procedimientos de los mantenimientos preventivos y correctivos aplicados a las
maquinas dispensadoras de bebidas Nescafé. Se espera que este manual sirva
como una guia clara y especifica para el técnico al momento de ejecutar cualquier

tipo de mantenimiento.

Para realizar el manual de mantenimientos se hizo uso de los siguientes

instrumentos:

Fuentes primarias: Entrevistas y encuestas dirigidas a los miembros del personal
técnico y administrativo, a través de un cuestionario que fue previamente

estructurado sobre las tareas que ejecutan al realizar los mantenimientos.

Fuentes secundarias: Acceso a parte de la documentacién que dispone la
gerencia operativa de la empresa para conocer la situacion actual, tales como:
formatos de mantenimientos preventivos y correctivos, orden de instalacion, retiro

y servicio y control de visitas.



Capitulo 1 GENERALIDADES

1.1. INTRODUCCION

En Nestlé se trabaja para alcanzar el liderazgo y la confianza mediante el
cumplimiento de las expectativas de los consumidores, los accionistas, las
comunidades en las que opera y la sociedad en su conjunto. Su objetivo es
satisfacer las necesidades actuales sin comprometer la capacidad de las
generaciones futuras, para asi cumplir con sus requerimientos de modo de
asegurar un crecimiento rentable afio a afio y en el largo plazo.

Nestlé estd conformada por un conjunto de marcas entre ellas Nestlé Professional,
es un negocio global e independiente, dedicado a ofrecer soluciones para los
operadores en el mercado de consumo fuera del hogar. Brinda acceso a toda la
experiencia de Nestlé en las necesidades de los consumidores, las tendencias,
nutricion, salud y bienestar, y lo mas avanzado en tecnologia e innovacién de
alimentos y bebidas.

Una de las técnicas de ventas de Nestlé Professional es el préstamo de méquinas
de café mediante un contrato de comodato en el cual establece que el
mantenimiento técnico del Equipo sea brindado Unica y exclusivamente por Nestlé
directamente y/o por el tercero que ésta designe por escrito.

Cuando la maquina se descompone o averia el cliente se responsabiliza de llamar
a la linea de atencion al cliente (call center) en el cual se le brinda una asesoria
de cémo darle mantenimiento al equipo, si esta no funciona, el call center se
encarga de emitir una orden de servicio a los técnicos en donde ellos visitan el
local, dependiendo del estado del equipo este se repara de inmediato o se
sustituya temporal o permanentemente por otro equipo.

La administracion de esta empresa es consciente de todos los problemas
operativos que existen en los servicios técnicos, problemas que a la larga afectan
la productividad de la maquina y el desempefio del equipo técnico.

Una forma de eliminar estos problemas es controlando los procesos operativos y
estandarizarlos, para lograr esto debemos documentarlos a través de manuales
de procedimientos, los cuales servirAn como guia para la ejecucion de los

procesos, volviendo mas facil la ejecucion de dichos mantenimientos.



1.2. ANTECEDENTES

Nestlé Professional desde sus inicios en Nicaragua ha tenido un crecimiento
significativo logrando sobre cumplir metas a nivel regional, sin embargo, la

administracion es consciente que hay aspectos a mejorar.

Entre los problemas mas recurrente estan las reincidencias de visita a una
maquina, ocasionado por no realizar las labores de mantenimiento ordinarias en
un orden adecuado, la maquina se expone a un mayor riesgo de averias llevando
al encarecimiento de las reparaciones; asimismo retrasos al equipo técnico al

desviarse de su ruta y no lograr cumplir con la meta de visitas al dia.

Los problemas en términos de reincidencia de visita y retrasos en la ruta han
existido desde los inicios de la empresa y existen hoy en dia con mayor magnitud
e importancia, sin embargo el incumplimiento de las metas por dia ha venido
disminuyendo con el paso del tiempo, esto refleja que la cantidad de maquinas
visitadas al dia lleva un comportamiento creciente en comparacién con los afios
anteriores y esto gracias a capacitaciones constantes que se le brinda al equipo
técnico otro de los factores que han ayudado es la apertura de una nueva plaza,
en términos monetarios la empresa ha tenido que invertir considerables

cantidades de dinero para evitar dicha problemética

Con la labor incansable de evitar retrasos en la ruta la empresa ha invertido
recursos, esto por un lado ayuda al cumplimiento de las metas, pero por otro

vuelven mas costoso el proceso reduciendo asi las utilidades.



1.3. JUSTIFICACION

Elaborar un manual de procedimientos para la realizacion de mantenimientos en
las maquinas Nescafé y contar con un instrumento que guie cada etapa de
desarrollo, la estrategia de como se deben ejecutar dichos trabajos considerados

en un plan de mantenimiento mensual.

En respuesta a la necesidad de esquematizar y ordenar cada proceso de los
mantenimientos se elabora un Manual de procedimientos de mantenimientos que
permitira identificar e implementar actividades dentro de los procesos

contribuyendo al mejoramiento de los servicios técnicos.

Con la elaboracion de este manual se pretende minimizar al maximo las
actividades correctivas, reduccién de gastos por mantenimientos y reparaciones,
aumentando asi la disponibilidad de los equipos al potenciar su capacidad

productiva y mejorar progresivamente el desempefio de las actividades.

La esquematizacion de los procedimientos no debera ser mas que un medio con
el cual los técnicos puedan orientarse en el desarrollo de sus actividades para

alcanzar sus indicadores.

La finalidad de elaborar este manual es que permita plasmar la informacion clara,
sencilla y concreta, a través de esta herramienta se facilitara el acceso a la
informacién para cumplir con los procesos y alcanzar los objetivos obteniendo

buenos resultados para el mismo.

Al desarrollar este manual se contribuira a la organizacion y control de las
actividades que se desarrollan dando una perspectiva clara del manejo de las

mismas.



1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General.

Elaborar un manual de procedimientos a través de un estudio analitico de los
procesos en el area de taller en la empresa Nestlé Professional.

1.4.2. Objetivos Especificos.

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual en el proceso de los
mantenimientos de las maquinas.

e Disefar los procedimientos necesarios del manual que permita
incrementar la efectividad de esto.

e Estandarizar las operaciones del proceso de los mantenimientos
preventivos y correctivos en las maquinas Nescafé.

e Determinar los indicadores de cumplimiento en el proceso de

mantenimiento.



1.5. MARCO TEORICO.

Para el desarrollo del manual de procedimiento de esta investigacion, se abordaran
los conceptos comprendidos en el marco teérico, con el fin de cumplir con los

objetivos planteados.

1.5.1. Manual y procedimiento.

Inicialmente se definird el concepto de Manual y procedimientos, con el fin de

obtener una mejor comprension de la investigacion.
1.5.1.1. Manual

El manual es un documento mediante el cual se documentan y organizan todas las
actividades e informacién relevante sobre el funcionamiento de las areas
administrativas y actividades de la empresa, de manera que todos los empleados

interesados puedan comunicarlo y comprenderlo.

“Es un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o
instrucciones sobre historia, organizacién, politica y procedimientos de una
empresa, que se consideran necesarios para la menor ejecucion del trabajo.”
(Miguel, 2010)

15.1.2. Manual de Procedimientos.

Procedimientos, consiste en describir detalladamente cada una de las actividades
a seguir en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la disminucién de
errores. (Melinkoff, 1990)

El manual de procedimientos es “un instrumento de apoyo en el que se encuentran
de manera sistematica los pasos a seguir, para ejecutar las actividades de un puesto

determinado y/o funciones de la unidad administrativa”. (Gémez, 2001)

En esta investigacion el manual de procedimientos se define como un documento

gue contiene la descripcion de las actividades que una empresa debe seguir para



llevar a cabo sus tareas generales y cumplir con sus funciones. En él se recogen de
manera detallada y descriptiva aspectos que van desde el orden secuencial de las
actividades, hasta la sucesion de labores necesarias para la realizacion de un

trabajo.

1.5.2. Mantenimiento a las Mquinas Nescafé en la empresa.

En la empresa Nestlé Professional existen 2 tipos de mantenimientos que se dividen

de la siguiente manera:
1.5.2.1. Mantenimiento preventivo.
Existen 5 tipos de mantenimientos preventivos, los cuales son:

e Crosfit

e FEtapa agua

e Etapa motores

e Etapa contenedora
e FEtapa plaga

1.5.2.2. Mantenimiento correctivo.

Corresponde a la correccion de toda aquella falla identificada, que afecte las ventas

de las maquinas dispensadoras de bebidas.

1.5.3. Tipos de maquinas Nescafé.

Son maquinas dispensadoras de bebidas que ofrecen un perfil mejorado de bebidas
calientes en la taza con solo tocar un botén, permite servir café negro y bebidas

especiales como lates, capuchino, moca y mas.

La empresa Nestlé Professional cuenta con 3 tipos de maquinas Nescafé, las cuales

son:



e Nescafé fusion
e Nescafé combi
e Nescafé 860

1.54. Elementos que integran un manual de procedimientos.

En la actualidad existe una gran variedad de formas de presentar un manual de
procedimientos, ya que éste varia segun los objetivos y propositos de cada

dependencia.

A continuacién, se mencionan los elementos que se considera, deben integrar un

manual de procedimientos

e Identificacién

e indice

e Introduccién

e Objetivo(s) del manual.

e Alcance de los procedimientos.

1.54.1. Identificacion

Se refiere a la primera pagina o portada del manual, en ella deberan aparecer y/o

anotarse los datos siguientes:

e Logotipo de la empresa.
e Nombre de la empresa.
e Titulo del Manual de Procedimiento.

e Fecha de elaboraciéon o en su caso de actualizacion.



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE LOS MANTENIMIENTOS QUE SE
REALIZAN EN LAS MAQUINAS
NESCAFE EN LA EMPRESA NESTLE
PROFESSIONAL

A z
PROFESSIONAL

Figure 1. Portada del manual de procedimiento.

1.5.4.2. indice

Relacion de los capitulos y paginas correspondientes que forman parte del
documento

En este apartado se presentan de manera sintética y ordenada, los apartados
principales que constituyen el manual. A efecto de uniformar la presentacion de

estos documentos, es importante seguir el orden que se describe a continuacion:

e Introduccion
e Objetivo(s) del manual

e Nombre de los procedimientos desarrollados.
1.5.4.3. Introduccién

Se refiere a la explicacion que se dirige al lector sobre el panorama general del

contenido del manual, de su utilidad y de los fines y propdésitos que se pretenden

9



cumplir a través de él. Incluye informacidén de cdmo se usara, quién, como y cuando

hard las revisiones y actualizaciones.
La introduccién debera:

e Sefalarse el objetivo del documento.
e Incluir informacién acerca del ambito de aplicacion del documento.

e Ser breve y de facil entendimiento.

Es recomendable que, al formular la introduccion, se emplee un vocabulario sencillo,

a efecto de facilitar su entendimiento.
1.5.4.4. Objetivo del manual.

Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores;
facilitar las labores de auditoria; facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del
control interno y su vigilancia; que tanto los empleados como sus jefes conozcan si

el trabajo se esté realizando adecuadamente.

El objetivo deberé ser lo mas concreto posible, y su redaccion clara y en péarrafos
breves; ademas, la primera parte de su contenido deberé expresar QUE SE HACE;
y la segunda, PARA QUE SE HACE.

Su elaboracién se ajustara a los lineamientos que se describen a continuacion.

e Especificar con claridad la finalidad que pretende el documento.
e La redaccion seré clara, concreta y directa.

e La descripcion se iniciara con un verbo en infinitivo.

e Se describe en una extension maxima de doce renglones.

e Se evitara el uso de adjetivos calificativos. Ejemplo: bueno, excelente, etc.

10



1.5.4.5. Descripcién de los procedimientos.

Constituye la parte central o sustancial del Manual de Procedimientos, se integra

por los siguientes apartados:

El nombre del procedimiento debe dar una idea clara de su contenido.

a

b. Objetivo del procedimiento: Describe la razén de ser del procedimiento.

c. Alcance del procedimiento: Establece los limites que tendra el proceso.

d. Responsabilidades del procedimiento: Se detallan los puestos responsables
de elaborar, actualizar, aplicar y vigilar el procedimiento, asi como los
responsables de su revisién y aprobacion.

e. Materiales: Establece las herramientas o suministros necesarios para realizar
los mantenimientos.

f. Descripcion de actividades: La descripcion del procedimiento es la narraciéon
cronoldgica y secuencial de cada una de las actividades concatenadas, que
precisan de manera sistémica como realizan una funcion o un aspecto de ella.

La descripcion del procedimiento debe redactarse en forma clara y sencilla.

1.5.5. Encabezado de un manual de procedimiento.

El encabezado debe ir en cada una de las paginas excepto en la portada, distribuido

de la siguiente forma:

e lzquierda: contendra el logo de Nestlé Professional, S.A.
e Centro: nombre del documento en mayuscula.

e Derecha: codigo de documentos y vigencia del mismo en mayuscula

1.55.1. Codificacion
La codificacion asignada a los documentos se hara conforme a la siguiente
estructura:

e |D del tipo de mantenimiento (MP o MC).

e |D del &rea de trabajo, Taller de Servicio (TS).

e Consecutivo del documento (000).

11



1.6. DISENO METODOLOGICO.

1.6.1. Diagrama de flujo.

El diagrama de flujo es una herramienta fundamental para la elaboracién de un
procedimiento, ya que a través de ellos podemos ver gréficamente y en forma
consecutiva el desarrollo de una actividad determinada.

También es una representacion grafica que muestra la secuencia en que se realiza
la actividad necesaria para desarrollar un trabajo determinado, el cual debera iniciar

con un verbo en infinitivo, ejemplo: Recibir, enviar, turnar, procesar, etc.

1.6.1.1. Simbologia de un diagrama de flujo.

La International Organization for Standarization (ISO) ha elaborado una simbologia
para apoyar la garantia de calidad a consumidores y clientes de acuerdo con las
normas 1SO-9000:2000.

a. Simbolos de la norma ISO-9000 para elaborar diagramas de flujo

Los principales simbolos convencionales que se emplean en los diagramas de flujo

son los siguientes:

12



Simbolo Representa

Operaciones. Fases del proceso,
metodo o procedimiento.

Inspeccion y medicion. Representa el
hecho de verificar la naturaleza, calidad
y cantidad de los insumos y productos.
Operacidn e inspeccion. Indica la
verificacion o supervision durante las
fases del proceso, metodo o
procedimiento de sus componentes.

Transportacidén. Indica el movimiento
de personas, material o equipo.

Demora. Indica retraso en el desarrollo
del proceso, metodo o procedimiento

Decision. Representa el hecho de
efectuar una seleccién o decidir una
alternativa especifica de accion.

Entrada de bienes. Productos o
material que ingresan al proceso.

Almacenamiento. Depésito y/o
resguardo de informacion o producto.

Figure 2. Simbologia 1SO-9000.

SO0

1.6.2. Tipo de enfoque.

El enfoque de este trabajo es de caracter cualitativo, ya que sera necesario
identificar los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en el area de
mantenimiento de las diferentes maquinas Nestlé y a su vez la forma de ejecucion

del desempefio de los técnicos sobre las mismas.

Segun (Sampieri, Collado y Lucio, 2006) afirma que la investigacién cualitativa
proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza interpretativa,
contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas, Asimismo,
aporta un punto de vista “fresco, natural y holistico” de los fenbmenos, asi como
flexibilidad. (pag. 16)

1.6.3. Tipo de investigacion.

La investigacién que se llevara a cabo es de tipo descriptiva, porque mediante la

documentacion y observacion sera posible la descripcion de toda la informacion
13



necesaria para alcanzar los objetivos de la investigacion; asi que para describir cada
proceso con sus procedimientos sera necesario entrevistar y observar a los técnicos
involucrados en el mantenimiento de las maquinas Nescafé de Nestlé, con el fin de
conocer la situacién real que experimentan los procesos en cada uno de sus

procedimientos.

Segun (Sampieri, Collado y Lucio, 2006) afirma que los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, procesos, grupos, comunidades, caracteristicas y
perfiles de persona, objetivos o cualquier fendmeno que se someta a un analisis; es
decir, unicamente pretenden recolectar informacion de manera independiente o

conjunta sobre los conceptos o variables a las que hacen énfasis. (pag. 99).

1.6.4. Area de estudio

La investigacion se realizara en la Empresa Nestlé Professional en la ciudad de
Managua, Nicaragua, que se encuentra ubicada en El Carmen y tiene una poblacion
de 9 personas.

1.6.5. Técnicas de recoleccion de datos y analisis de informacion.

Las técnicas que llevaremos a cabo sera documentar ya que contamos con algunos
archivos que nos ayudaran para el manual de mantenimiento de las maquinas
Nescafé, también a través de entrevistas a los operadores que realizan los
diferentes mantenimientos, esto con el fin de estandarizar los métodos de
mantenimientos para cada maquina y por ultimo a través de la observacion ya que
esta nos ayudard a determinar la utilidad del manual de mantenimiento en las

maquinas Nescafé.

1.6.6. Recoleccion de datos.

Para la recoleccion de datos se realizaron visitas a la empresa, aplicando los

siguientes metodos:
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a. Entrevistas

Se realizaron entrevistas a los técnicos de la empresa en donde se le realizaban
preguntas sobre la secuencia de los procedimientos de cada mantenimiento y la

manera en como los desempefian.

b. Encuestas

Para la recoleccién de la informacién, se aplicé6 una encuesta a los técnicos de la
muestra previamente calculada, con el fin de conocer el procedimiento que realizan
en cada mantenimiento, con la intension de realizar el manual de forma mas
detallada. Para realizar la encuesta se utilizé como herramienta la plataforma de

Formularios de Google.

1.6.7. Fase de la investigacion.

ETAPA 1: Apropiacion e identificacion de informacion relevante

e Conocimiento general de la empresa.
e Estudio de la planeacion estratégica (mision, vision, politicas y objetivos).

e Diagnostico inicial de los documentos actuales existentes.

ETAPA 2: Elaboracién y registro de la informacion

e Elaboracién de la documentacion de los procedimientos.
e Elaboracién de diagramas de flujos.

e Estandarizacion de procedimientos.

e Conclusiones

e Recomendaciones

ETAPA 3: Entrega de documentos

e Entrega de la monografia.
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Capitulo 2 DESCRIPCION ACTUAL DE LA EMPRESA NESTLE
PROFESSIONAL.

2.1. Historia de Nestlé Professional.

A mediados de la década de 1860, Henri Nestlé, un farmaceuta entrenado,
comienza a experimentar con varias combinaciones de leche de vaca, harina de
trigo y azucar, tratando de desarrollar un alimento infantil alternativo para las madres
que no podian amamantar. Su meta era contribuir a combatir el problema de la

mortalidad infantil debido a la malnutricién.

Nestlé se formo en 1905 por la fusion de Anglo-Swiss Condensed Milk Company en
Estados Unidos, establecida en 1866 por los hermanos George y Charles Page, y
Farine Lactée Henri Nestlé, fundada en 1866 por Henri Nestlé. La compairiia crecio
significativamente durante la Primera Guerra Mundial y nuevamente después de la
Segunda Guerra Mundial, ampliando sus ofertas mas alla de sus primeros productos
de leche condensada y férmula infantil. La compafiia ha realizado una serie de
adquisiciones corporativas, incluidas Crosse & Blackwell en 1950, Findus en 1963,
Libby's en 1971, Rowntree Mackintosh en 1988, Klim en 1998 y Gerber en 2007.

La marca llegd a varios paises de América por medio de la importacion de productos

lacteos que llegaban a dichos paises, para con los afios establecerse oficialmente.

2.2. Descripcion de los datos de la encuesta aplicada.

La siguiente encuesta se llevé a cabo en la empresa Nestlé Professional, fue dirigida
al personal técnico y administrativo de la compafiia. Su finalidad es obtener datos
concretos para determinar la importancia de la elaboracion de un manual de
procedimiento para los mantenimientos preventivos y correctivos de las maquinas
Nescafé. La encuesta se aplicd a un total de 7 personas, e incluida las siguientes

preguntas:

1. ¢Conoces los alcances de los 5 tipos de mantenimiento preventivo de las
maquinas Nescafé?
2. ¢Cuales son los factores que influyen en los reprocesos de los

mantenimientos preventivos y/o correctivos?
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3. ¢En el momento que ingreso a la compaiiia se le dieron instrucciones
especificas de como ejecutar los mantenimientos preventivos y/o
correctivos?

4. ¢Consideras que la compafia deberia invertir en capacitaciones técnicas?
¢ Consideras que teniendo un instructivo de como realizar los
mantenimientos preventivos y/o correctivos realizarias un trabajo mas

eficiente?

Los resultados obtenidos en la encuesta se veran reflejados en un diagrama de

pastel, donde se analizaran por pregunta las respuestas de cada encuestado.

1. ¢Conoces los alcances de los 5tipos de mantenimiento preventivo de

las maquinas Nescafé?

Lt :zlg De un total de 7 personas encuestadas, 3
personas tienen claro cuales son los alcances
de los mantenimientos preventivos, y 4

, personas no.

2. ¢Cuales son los factores que influyen en los reprocesos de los

mantenimientos preventivos y/o correctivos?

De un total de 7 personas
@ FALTA DE PROCEDIMIENTOS
® TIEMPO

MATERIALES consideran que los

encuestadas, 3 personas

== reprocesos ocurren por la

falta de procedimiento, otras
3 por el factor tiempo y una
persona piensa que es por

materiales e insumos.
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3. ¢En el momento que ingreso ala compaifia se le dieron instrucciones

especificas de como ejecutar los mantenimientos preventivos y/o

correctivos?

@ S
@ NO

De un total de 7 personas encuestadas,
6 personas concluyeron que al momento
de ingresar a la compafia no se le
brindo ningun tipo de instructivo y/o
procedimiento, y una persona nos dijo

que si.

4. ¢Consideras que la compafia deberia invertir en capacitaciones

técnicas?

® sl
@ NO

De un total de 7 personas encuestadas,
6 personas concluyeron que la
comparniia deberia invertir en capaciones
tecnicas, y una persona nos dijo que no

era necesario.



5. ¢Consideras que teniendo un instructivo de cdémo realizar los

mantenimientos preventivos y/o correctivos realizarias un trabajo

mas eficiente?

De un total de 7 personas encuestadas,

@ Sl 6 personas concluyeron que tener
NO . . _ .
¢ instructivos y procedimientos ayudarian

al personal a realizar un trabajo mas

eficiente, y una persona nos dijo que no
era necesario.

2.2.1. Analisis de los resultados de la encuesta.

De la encuesta aplicada a las 7 personas de la empresa Nestlé Profesional, el 71%
de los encuestados considera que es necesario elaborar un manual de
procedimiento sobre los mantenimientos preventivo y correctivo realizados a las

maquinas dispensadoras.

Es muy importancia tener acceso a este tipo de documentos, porque los manuales
funcionan como un guia para estandarizar los procesos y responsabilizar al personal
implicado en la ejecucion de las actividades. De este modo se reduciran los
reprocesos Yy los técnicos tendrian menos probabilidades de equivocarse en la

ejecucion de sus tareas.

2.3. Ubicacion

La empresa Nestlé Professional esta ubicada en el departamento de Managua,
Nicaragua exactamente en El Carmen

2.4. Mision de la compafia.

Inspirados por los avances cientificos del fundador, Henri Nestlé, guiados por sus

valores y con la nutricion en el centro, trabajamos conjuntamente con nuestros



colaboradores para mejorar la calidad de vida y contribuir a un futuro mas saludable,

para personas y familias, para nuestras comunidades y para el planeta.

2.5.

Vision de la compaifia.

Como empresa lider mundial en alimentacion, los esfuerzos de la compafia se

orientan a estar siempre a la vanguardia de la industria de alimentos. A partir de esa

premisa, el objetivo es cumplir con las exigencias de una sociedad que avanza hacia

una vida méas saludable, creando valor a largo plazo para nuestros accionistas,

colaboradores, consumidores y las sociedades donde operamos.

2.6.

2.6.1.

a.

2.6.2.

Valores de la compaiiia.

Valores basados en el respeto.

Respeto por nosotros mismos: comenzado en cada uno de nosotros y
siendo fieles a quién somos, para después actuar con integridad, honestidad
y autenticidad.

Respeto por los demas: El respeto por los que nos rodean y por todos
aguellos con quienes interactuamos crea un clima de confianza mutua, se
trata de ser consecuentes y vivir segun lo que prometemos, se trata de
otorgar calidad a nuestros productos, a nuestras marcas y a todo lo que
hacemos.

Respeto por la diversidad: El respeto por las diversas formas de pensar,
por otras culturas y por cualquier aspecto de la sociedad, requiere apertura
mental e exclusividad en todas nuestras interacciones, tanto dentro como
fuera de nuestra compafiia.

Respeto por el futuro: El respeto por el futuro de nuestro mundo y por las
generaciones que nos siguen, nos obliga a actuar con responsabilidad y

coraje, incluso cuando es dificil.

Nestlé tiene cinco maneras en que vive sus valores.

Servir con pasién: Trabajar con iniciativa y sin descanso para entender las

necesidades de las personas del mundo, y responder a esas necesidades

20



2.7.

con pasion. El éxito en conquistar corazones y mentes requiere de calidad
en todo lo que hacen con un espiritu de excelencia y responsabilidad.
Construir a largo plazo: Creer que el éxito verdadero se mide en el tiempo,
la confianza en nuestra compafia, productos, servicios y marcas, solo puede
construirse consistentemente paso a paso. Por ello tomar decisiones con una
vision a largo plazo, a la vez asegurar de cumplir con nuestros compromisos
de hoy.

Inspirar para innovar: Abrazar este mundo diverso y rapidamente
cambiante como una fuente inagotable de retos, inspiracion y nuevas

posibilidades; escuchar y aprender con curiosidad y una mente abierta.

Luego aplicar el pensamiento creativo, la ciencia, la tecnologia mas

avanzada y el espiritu colaborador, para convertir el conocimiento en accién.

Siempre esforzar por mejorar: Nunca dejar de proponer retos, sin importar
lo exitosos que pueda ser, porque saber que siempre podemos hacerlo
mejor. Este espiritu dindmico nos ayuda a mejorar continuamente,
persiguiendo nuestra mision.

Crecer y triunfar juntos: Conseguir mucho mas al estar juntos, de lo que se
consigue por separado. Trabajando junto a colaboradores, con diferentes
culturas y formas de pensar, crecer como individuos, como equipos y como

compalfiia, y ayudar a los demas a crecer con nosotros.

Objetivos corporativos.

El objetivo de Nestlé es posicionarse como lider mundial en nutricién, salud y

bienestar, ademas, ser una empresa confiable para todos sus grupos de interés y

un referente de desemperio financiero en su sector, mejorando la calidad de vida y

contribuyendo a un futuro mas saludable.

Se viven tiempos de grandes desafios, cambios sin precedentes y oportunidades

extraordinarias. En todo el mundo las personas se esfuerzan para disfrutar de vidas

saludables y plenas, a veces en situaciones dificiles.
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El uso de los recursos naturales pone a prueba el medio ambiente y la estabilidad
de las comunidades. Aun asi, la creatividad humana, la tecnologia y el compromiso
con el progreso abren cada dia nuevas posibilidades para mejorar la vida y ayudar

a crear un futuro saludable y sostenible para todos.

Nestlé estan presentes en la vida de millones de personas en todo el mundo: desde
los agricultores con los que trabaja hasta las personas y familias que disfrutan de
sus productos, las comunidades en las que viven y trabajan o el medio ambiente del
cual dependen, sus retos son los retos de la compafia y su éxito es un éxito que

todos comparten.

Inspirados por los avances cientificos del fundador, Henri Nestlé, guiados por los
valores y con la nutricibn en el centro, se trabaja conjuntamente con los
colaboradores internos y externos para mejorar la calidad de vida y contribuir a un

futuro mas saludable.

Esto significa que a las personas y familias se les ofrece productos y servicios que
posibilitan vidas méas saludables y felices, a las comunidades se les ayuda a
desarrollar comunidades mas prosperas y fuertes, promoviendo la mejora de la
subsistencia para aquellos con los que se vive y trabaja, para el planeta se trabaja
para el consumo sostenible y preservar los recursos para generaciones futuras, asi
es como se contribuye con la sociedad a la vez que se asegura el éxito a largo plazo

de la compafiia.

2.8. Politicas

La politica se basa en los principios Corporativos de Nestlé y el estricto
cumplimiento a los compromisos definidos en las politicas globales de Nestlé en
“Sostenibilidad Medioambiental” y “Condiciones de Trabajo y Empleo” para ello las
personas que trabajan para Nestlé deben de asumir responsabilidades desde

nuestra funcion con respecto a:

a. Liderazgo y compromiso: En Nestlé, empresa reconocida como lider
mundial en Nutricion, Salud y Bienestar, creer que para tener éxito a largo
plazo se debera generar valor para nuestros accionistas y para la sociedad
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en su conjunto. A esto lo denomina Creacion de Valor Compartido (Como
prerrequisito esencial para la CVC debemos cumplir con los Principios
Corporativos Empresariales de Nestlé y garantizar que el principio de
desarrollo sostenible esté integrado en nuestras actividades, marcas y
productos. Por tal razén las practicas de negocios estan disefiadas para crear
condiciones de trabajo seguras y saludables, a partir de la eliminacion de
peligros y reduccion de los riesgos intervenidos por una jerarquia de
controles, fomentar la seguridad vial a través de la promocion del programa
de conduccién segura Safe Driving, la prevencion de consumo de alcohol,
sustancias psicoactivas y tabaco y la proteccion del medio ambiente. Cada
colaborador debe velar por su seguridad y por la de sus colegas respetando
las normas, estandares, procedimientos e indicaciones establecidos para
mantener una operacion segura que permita la prevencion de accidentes,
enfermedades e impactos ambientales. Entender que se debe hacer porque
es para nuestro propio beneficio.

Cumplimiento: Proteger el futuro tomando las decisiones correctas
alineadas con el cumplimiento de todos los requisitos legales aplicables, los
cuales son fundamentos basicos de nuestro modelo de gestion Nestlé
Continuous Excellence (NCE) del cual hace parte el NMS (Nestlé
Management System). Monitorear, evaluar y comunicar cuidadosamente los
desarrollos regulatorios, de modo que sean reflejados en nuestras
estrategias.

La seguridad y proteccién del medio ambiente requiere un esfuerzo
continuo: Mejorar continuamente el desempefio en la seguridad y salud en
el trabajo, y la sustentabilidad ambiental, de nuestras actividades, productos
y servicios a través del disefio y adaptacion de procesos, practicas de trabajo
y sistemas alineados con nuestro Modelo de gestion de Nestlé.
Comunicacion, participacién y consulta: La participacion de los
empleados es base fundamental del modelo NCE. Nestlé cree que el éxito

de la sustentabilidad sé6lo puede alcanzarse a través de la gente. Ningun otro
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2.9.

activo en la compaifiia es tan importante como la gente que contribuye con
su trabajo a nuestra cultura y los resultados de nuestro negocio. LA
Seguridad no es negociable: Nestlé considera que todos los empleados y
jefes deben trabajar juntos para evitar accidentes y enfermedades laborales
y que un solo incidente ya es demasiado. Por lo tanto, no sdélo aspiramos a
crear un ambiente de trabajo de “Cero Dafo” para todos en la Compafiia
(Empleados Regulares, Temporales y Contratistas que trabajan dentro de las
instalaciones de Nestlé€), sino que también promovemos la salud y bienestar
de la gente en cada area del negocio y en cada lugar de trabajo. Nestlé
reconoce que este objetivo sélo se logrard a través de la creacion de una
cultura fuerte y con fundamentos sélidos, basada en una filosofia que valora
a cada individuo, y se compromete a trabajar para lograrlo en toda la
organizaciéon. Pedimos a todos nuestros empleados — empezando por
nuestros directivos — que participen activamente y asuman la responsabilidad
de promover la salud y seguridad para consigo mismos y para con los demas.
Los jefes estan obligados personalmente a asumir como propia la seguridad
y salud dentro de su area de responsabilidad y se les anima a desarrollar sus
capacidades en este asunto. Nuestros objetivos estaran definidos de acuerdo
a la din@mica que impacte este proposito.

Preservando los recursos para las generaciones futuras: Si querer seguir
creciendo de manera sostenible debemos asegurarnos del uso racional de
los recursos naturales. Trabajar fuertemente para que, a través de la
optimizacién de los procesos y nuevas tecnologias, podamos llevar nuestros
impactos ambientales a cero. Esto llevara tiempo, pero creemos firmemente

gue es alcanzable.

Estructura Organizacional.

La empresa Nestlé Professional en Nicaragua esta constituida por 2 areas, cada

area corresponde a una necesidad especifica en el flujo del proceso.
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Conocer la distribucion organizacional es un beneficio para la institucion ya que
brinda un orden y permite seguir una determinada direccion, de esta manera cada

area sabra cuales son sus responsabilidades, tareas y funciones

A cargo de la gerencia actualmente se encuentra José Béez como gerente
comercial, lider de las 2 areas existentes en el cual se divide en &rea técnica, a
cargo de Steven Cerna como Promotor Técnico Sr (Supervisor Técnico)., Su equipo
de trabajo compuesto por 1 prospectador y 3 técnicos, en el area comercial

compuesta por Alicia Lopez Asesor Com.Food y Teresa Calero como Chef Pac
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Figure 3: Organigrama de la compafiia.
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2.10. Distribucion de planta de taller de servicio.

La empresa Nestlé professional esta distribuida de la siguiente manera: area de

trabajo, administracion, cocina, bodega y sala de conferencia

a. Area de trabajo: zona de trabajo donde se realizan los mantenimientos
correctivos a las maquinas de bebidas.

b. Area administrativa: la compone un gerente general, un supervisor técnico
y dos asesores de ventas.

c. Bodega: almacén de insumos para los mantenimientos preventivos y

correctivos.

d. Cocina: es una zona en comun liderada por un chef profesional.

e. Sala de conferencia: lugar de reunion donde se discuten temas gerenciales.

La siguiente distribucion de planta muestra la ubicacion de las diferentes
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Figure 4: Distribucion de planta
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Capitulo 3TIPO DE MANTENIMINETOS PREVENTIVOS Y MAQUINAS
NESCAFE.

3.1. Tipos de mantenimientos.

En Nestlé Professional lamamos Etapas a los mantenimientos. Cada una de estas
etapas se aplicara de manera bimestral y inicamente se realizaran las actividades
propuestas en esta etapa, dejando las actividades de las otras etapas para la

siguiente visita.

Las etapas del plan de los mantenimientos preventivos son las siguientes:

3.1.1. Etapa Crosfit.

Consiste en verificar el funcionamiento de la maquina. En esta etapa se realizara el
proceso de calibracion de la maquina (verificacién de peso producto y agua), luego
se procedera a hacer una limpieza general de la maquina, verificacion de inventario
(fecha de vencimiento y disponible de los distintos sabores) y verificacion de
publicidad.

3.1.2. Etapa Agua.

Consiste en evitar riesgos de contaminacién de agua y producto preparado. En esta
etapa se revisara visualmente la caldera de agua y en caso de que presente
cualquier evidencia de mal estado como fisuras, indicios de que el motor de la
bomba no funciona adecuadamente o suciedad debido al sarro, se debera

reemplazar la caldera completa.

Se deben limpiar la rejilla y el cuerpo de la valvula solenoide con una brocha para
retirar los residuos que puedan dificultar el paso de agua. Las mangueras de salida
de producto, la manguera de entrada de agua y el tapdén de garrafon deben

cambiarse sin falta cada vez que se realice esta etapa.

Las mangueras internas deben de ser revisadas minuciosamente para asegurar que

no presentan evidencias de fisuras y que se encuentran limpias. Es obligatorio



limpiarlas internamente con un escobillon chico y si presentan fisuras deben ser

reemplazadas para evitar fugas de agua.

3.1.3. Etapa Motores.

Consiste en mantener el perfil de taza correcto mediante la revisién y/o cambio de
motores. En esta etapa se realiza la evaluacion del desempefio de los motores

batidores y el motor del extractor, asi como la limpieza del grupo de batido.

En el caso de los motores de producto, se verifica que se encuentren fijados
firmemente a la maquina. Se realiza la limpieza del grupo de batido conformado por:
ventolinas, empaques Y, empaques de motores batidores (O-ring) y los tazones de
batido completos (soporte, seguro y trampa de vapor). En caso de que alguno de
los componentes presente cualquier evidencia de mal estado que no pueda ser

corregida con la limpieza debera ser reemplazado.

Para los motores batidores y el motor del extractor se deben medir las Revoluciones
por minuto. En el caso de los motores batidores es necesario limpiar y aplicar la

grasa vegetal grado alimenticio.

3.1.4. Etapa Contenedores.

El objetivo es minimizar el riesgo de presencia de bacterias en los contenedores.
En esta etapa se realiza el cambio del juego de contenedores y resbaladillas, la
inspeccion y cepillado en seco del tubo de extraccidon con un escobilléon grande o en
caso de que tenga alguna fisura y la inspeccién visual lo amerite debe de ser

reemplazado.

Se debe realizar la limpieza de la charola de extraccidn con las toallas absorbentes

desechables.

3.1.5. Etapa Plagas.

Consiste en reducir los riesgos de infestacion por plaga. En esta etapa se aplicara

el procedimiento preventivo contra fauna nociva.
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Se limpia el chasis interno con toallas absorbentes desechables y con la brocha la
tarjeta electrénica para retirar el polvo o residuos de cualquier tipo. Se aplican las
trampas de pegamento y el gel anti plagas en la parte externa de la maquina.

3.2. Situacién actual del cumplimento de plan de mantenimiento preventivo

de la empresa Nestlé profesional.

La empresa Nestlé Professional cuenta con un inventario de 360 maquinas,
mensualmente se programan 180 equipos para mantenimiento preventivo. El
porcentaje de cumplimiento mensual es de 80%, el 20% restante no se ejecuta
dentro de lo programado por las siguientes razones:

e Falta de instructivos de trabajos.
e Tiempos de entrega de repuestos tardios.
e Poco personal técnico.

e Planificacion deficiente.

3.2.1. Analisis de Pareto

Mensualmente no se ejecuta el 20% del total de mantenimientos programados, el
equivalente a 36 mantenimientos en promedio. Se ha clasificado cada caso de la

siguiente manera:

Defectos | Frecuencias | % | Acumulado |% Acumulado]
Falta de instructivos de trabajos 15 42% 15 42%
Tiempos de entrega de repuestos tardios 10 28% 25 69%
Poco personal técnico 8 22% 33 92%
Planificacion deficiente 3 8% 36 100%
Total 36 100%

Figure 5: Tabla de frecuencia.

Con este resultado se puede concluir que las variables Falta de instructivos de
trabajos, Tiempos de entrega de repuestos tardio y Poco personal técnico
repercuten significativamente en el indicador de cumplimiento de los
mantenimientos preventivos del mes, por tanto, el 80% de la cantidad de
mantenimientos no ejecutados son ocasionados principalmente por estos tres

primeros factores.
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De esta manera, determinamos el porcentaje de impacto que tiene sobre la
eficiencia del cumplimiento no tener definidos instructivos de trabajos, tener
problemas de inventario y contar con poco personal técnico, ya que representan

poco mas del 80% del incumplimiento. Una vez determinadas las causas principales
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Figure 6: Grafico de Pareto
del problema deben ser atacadas mediante un plan de mejora, como lo es la
creacion de un manual de procedimientos, que sirva como una guia para la
ejecucion eficiente de los mantenimientos preventivos y correctivos de las maquinas

Nescafé.
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3.3. Tipos de maquinas Nescafée.

La empresa Nestlé Professional cuenta con 3 tipos de maquinas, las cuales son:

3.3.1. Nescafé 860.

La maquina Nescafé 860 cuenta con 6 contenedores para ingredientes, 8 opciones

de bebidas (incluyendo sabor de temporada) y control de tus inventarios.

a. Dimensiones de la maquina.

Dimensiones Caracteristicas

Autonomia de venta: 100 tazas (dependiendo

Altura (cerrada): 60cm _
de la variedad) OV

Altura (abierta): 60cm Tazas por hora: 200

Frente (cerrada): 45cm Alimentacion de agua: directa o garrafon.

Alimentacién eléctrica:
Frente (abierta): 81cm e 3/60: 220V
e 8/120: 110V

Profundidad: 58cm

Peso (vacia): 37cm

b. Requisitos técnicos.

e Red hidraulica 4 a 8 bares a presion con conexion a 3/8 cuerda interna.
e Contacto americano.

e Mueble para garrafon oculto. 110 V o 220V.

e Mueble con perforacion para manguera.

e Breaker 20A.
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3.3.2. Nescafé fusion.

La maquina de Nescafé fusion muele al instante los granos de café. Cuenta con

botones tactiles y pantalla a color. Cuenta con 12 opciones de bebida.

a. Dimensiones de la maquina.

Dimensiones caracteristicas

Altura 67.2 cm Consumo de poder 1600
Largo 56.8 cm Voltaje 120 V

Ancho 42.2 cm Frecuencia 60 Hz

Peso (neto) 37.4 cm

b. Caracteristicas técnicas.

e Sistema de molido de grano para mayor extraccién de sabores y aroma.
e 4 depdsitos para solubles y un depoésito para dos kilos de café maquina
100% automatica y sin merma.

e Sensores anti derrame.
c. Capacidad

Doce opciones disponibles de bebidas Cappuccino, Latte, Cappuccino
Vainilla, Latte Vainilla, Moka Canela, Mokaccino Choco vainilla, Expreso,

Expreso Largo, americano, Café con Leche.

3.3.3. Nescafé Combi.

La maquina de Nescafé combi la solucion para café tostado muele el café al
momento y puede elaborar hasta 36 deliciosas bebidas con gran aroma y sabor de

una forma réapida y eficiente.

a. Dimensiones de la maquina.
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Dimensiones caracteristicas

Altura (incluyendo contenedor visible) 66.6 cm Consumo de poder 3000 W

Largo 59.9 cm Voltaje 230 V

Ancho 42.3 cm Frecuencia 60 Hz

Peso (neto) 35.2 kg

b. Caracteristicas técnicas.

Presion de agua: 1-8 bar.
Numero de batidores: 2.

NUmero de selecciones: 48.

Seleccionador de lenguaje.

Lavado Facil y Semiautomético.

c. Capacidad

e NuUmero de contenedores 5
e Capacidad de contenedores
- Para café soluble 1.5L - 3.2L

- Para café en grano 2Kg
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Capitulo 4 MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE LOS MANTENIMIENTOS QUE
SE REALIZAN EN LAS MAQUINAS NESCAFE EN LA EMPRESA NESTLE
PROFESSIONAL.
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1. INTRODUCCION

El presente Manual de control de documentos tiene como propdsito contar con
una guia clara y especifica que garantice el 6ptimo manejo de las operaciones que
se realizan en los mantenimientos preventivos y correctivos de las maquinas

Nescafé.

Este manual describe en forma ordenada, secuencial y detallada, los
procedimientos a seguir en cada mantenimiento preventivo y correctivo que se
ejecuta a las maquinas Nescafé. Uno de los beneficios de este documento, es que
promueve el 6ptimo desarrollo de los técnicos y de las areas administrativas de la
empresa, ademas de funcionar como una guia de apoyo para la eficiencia de los

procedimientos.

Este documento esta sujeto a actualizacion en la medida que se presenten
variaciones en la ejecucion de los procedimientos y en la normatividad establecida,

se toma esta norma a fin de cuidar su vigencia operativa.
2. OBJETIVO DEL MANUAL.

Suministrar informacién sobre el proceso de ejecucién de los mantenimientos
preventivos y correctivos de las maquinas Nescafé para asegurar el correcto
desempefio de sus operaciones y el éxito de los objetivos de la empresa Nestlé

Professional.
3. ROLES QUE SE DEBEN DE SEGUIR EN EL LINEAMIENTO.

a. Supervisor de Servicio Técnico.

b. Técnicos de Servicio.
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4. ALCANCES

Con las etapas del mantenimiento preventivo se busca evitar que las maquinas
tengan fallas en un futuro y asi ofrecer el perfil de taza buscado en cada POC.
Para esto se ha establecido un plan de mantenimientos preventivos por etapas,
el cual consiste en enfocarse a tareas especificas que atacan algunos de los

problemas més frecuentes en las maquinas.

Cada una de estas etapas se aplicara de manera bimestral y Unicamente se
realizaran las actividades propuestas en esta etapa, dejando las actividades

de las otras etapas para la siguiente visita.

En las etapas que impliquen el cambio de alguna de las partes de la maquina
debe cumplirse sin falta, aun cuando a juicio del técnico los componentes estén
en buenas condiciones. Todas las partes que se hayan retirado de las

maquinas deberan ser devueltas al almacén de refacciones.
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Codigo: MP-TS-001

ETAPA CROSFIT
Vigencia: marzo 2023

. Objetivo
Evitar imperfecciones en la maquina y sus piezas.

. Alcance

Eliminar toda la suciedad y otros agentes externos que causan

imperfecciones tanto en las maquinas como en sus piezas.

. Responsables del procedimiento
e Supervisor de Servicio Técnico.

e Técnicos de Servicio.

. Materiales

e Brocha Nestlé

e Toalla desechable
e Agua

e Detergente
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Codigo: MP-TS-001

ETAPA CROSFIT

Vigencia: marzo 2023

Pasos

Responsable

Cliente

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DE MAQUINAS

Actividad

Lavado de
automaticos.

tazones

Descripcion

1. Con la puerta cerrada, colocar un vaso en la bandeja.

2. Presionar el boton azul de la parte inferior derecha.

3. Presionar hasta que aparezca la opcion “LIMPIEZA”, presionarla y luego
presionar “OK” para iniciar el proceso de lavado.

4. Comprobar que haya salido agua por las tres boquillas.

5. Desechar el agua de la prueba.

Técnico

Limpieza general.

1.Apagar la maquina del interruptor principal que se encuentra en la parte de
atrés.

2. Abrir la puerta y la tapa de la maquina.

3. Sacar la charola de residuos.

4.Cerrar las compuertas de las resbaladillas.

5. Jalar y desmontar el contenedor de granos de café, empujando la lengiieta
naranja hasta el tope para liberarlo y las boquillas de la porta mangueras.
6.Desmontar y separar los tazones girando el seguro naranja y la trampa de
vapor de cada tazén.

7.Lavar y limpiar con agua caliente los tazones, boquillas y charola de
residuos; secar con toalla limpia y seca.

8.Acomodar los contenedores alineando el perno con el agujero de la maquina
y abrir nuevamente las compuertas de las resbaladillas.

9.Jalar la lenglieta naranja una vez que se haya colocado nuevamente el
contenedor de café de grano.

10. Acomodar los tazones girando el seguro y colocar de regreso las boquillas
en la porta mangueras y la charola de residuos.

11.Cerrar la puerta y tapa de la maquina, encender el interruptor principal.

Técnico

contenedor de café.

Vaciado de residuos de

1. Abrir la puerta de la maquina y sacar la charola de residuos de café de
grano.

2. Retirar el contenedor de residuos de café molido.

3.Vaciar los residuos de café molido en un depésito de basura.

4.Lavar con agua y secar con un pafio seco la charola y el contenedor de
residuos.

5.Colocar el contenedor una vez limpio, la charola de residuos y cerrar la
puerta de la maquina.

Técnicos

Relleno de contene
restablecimiento
producto.

dores y
de

1.Abrir la puerta y la tapa de la maquina.

2. Cerrar las compuertas de las resbaladillas y desmontar los contenedores.

3. Sujetar el contenedor firmemente y rellenar con el producto hasta un
centimetro abajo del borde.

5. Colocar la tapa y golpear suavemente el contenedor para asentar el
producto.

6. Voltear el contenedor sosteniendo firmemente la tapa y sacudirlo
suavemente para integrar el producto.

7. Colocar los contenedores alineando el perno con el agujero de la maquina y
abrir nuevamente las compuertas de las resbaladillas.

8. Desmontar el contenedor de granos de café, empujando la lenglieta naranja
hasta el tope para liberarlo.

9. Rellenar el contenedor de granos de café.

10. Colocar el contenedor y fijar jalando la lengiieta naranja hasta el fondo.

11. Cerrar la tapa y la puerta de la maquina.
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Codigo: MP-TS-001

ETAPA CROSFIT

Vigencia: marzo 2023
PROFESSIONAL.

6. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LA ETAPA CROSFIT

Lavado de tazones
automdticos

Limpieza General

Vaciado de
residuos de
contenedorde
café

Relleno de
contenedores y
restablecimiento
del producto
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Codigo: MP-TS-002
ETAPA DE AGUA
Vigencia: marzo 2023

1. Objetivo

Evitar riesgos de contaminacién de agua y producto preparado.

2. Alcance

Con las etapas del mantenimiento preventivo se busca evitar que las

méquinas tengan fallas en un futuro. Para esto se ha establecido un

plan de mantenimientos preventivos por etapas, el cual consiste en

enfocarse a tareas especificas que atacan algunos de los problemas

mas frecuentes en las maquinas.

3. Responsables del procedimiento

Supervisor de Servicio Técnico.

Técnicos de Servicio.

4. Materiales

Caldera de agua completa.

Brocha Nescafé.

Manguera de productos (6mm).

Mangueras internas (3mm) y escobillén chico.
Filtro de agua.

Manguera de entrada de agua (3/8) y tapoén de garrafon.
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Codigo: MP-TS-002

ETAPA DE AGUA

ESSIONAL. Vigencia: marzo 2023
DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO ETAPA DE AGUA
Pasos = Responsable Actividad Observacion
. Revision visual de caldera de agua, cambiar en caso de que
1 Tecnico N .
presenta cualquier evidencia en mal estado o suciedad.
2 Tecnico Limpieza de rejila y el cuerpo de la valvula solenoide de agua.
3 Tecnico Cambio de manguera de salida de producto.
. Revision y limpieza de las mangueras internas con el escobillon
4 Tecnico ey .
0 cambio Si es necesario.
5 Tecnico  |Verificar el estado y la vigencia del filtro. Carmbio obhgadp al cumplr con 8 meses
desde que fue instalado.
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Codigo: MP-TS-002
ETAPA DE AGUA
Vigencia: marzo 2023

6. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LA ETAPA DE AGUA
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Cddigo: MP-TS-003
ETAPA DE MOTORES
Vigencia: marzo 2023

1. Objetivo
Mantener el perfil de taza correcto mediante la revision y/o cambio

de motores.

2. Alcance
En esta etapa se realiza la evaluacion del desempefio de los motores
batidores y el motor del extractor, asi como la limpieza del grupo de
batido. Se realiza la limpieza del grupo de batido conformado por:
ventolinas, empaques W, empaques de motores batidores (O-ring) y

los tazones de batido completos (soporte, seguro y trampa de vapor).

3. Responsables del Procedimiento
e Supervisor de Servicio Técnico.

e Técnicos de Servicio.

4. Materiales
e Motores de producto
¢ Ventolinas, tazones completos, empaque w y de motor de
batidos.

e Motores de batidores y grasa vegetal grado alimenticio.

e Motor extractor.
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\3 ) gr— g g — Codigo: MP-TS-003
h\.\ Ttle ETAPA DE MOTORES
ROFESSIONAL. Vigencia: marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO ETAPA DE MOTORES

Pasos Responsable Actividad Observacion

Verificar que lo motores de producto se encuentren firmemente

1 Tecnico " P . -
fijado a la maquina, si es necesario reemplazar un motor nuevo.

Verificar el estado de los componentes y realizar la limpieza del

2 Tecnico grupo de batido.

Ventolinas, empaque W, empaque de motores batidores (o-
3 Tecnico ring) y tazones de batidos completos. En caso de ser necesario
remplazar los compones.

Verificar que las RPM de los motores batidores estan por

encima de 13,500. Realizar limpieza y aplicar la grasa vegetal Verificar que el tacometro  funcione

4 Tecnico ) - ) adecaudamente y las unidades de
del grado alimenticio. Si las RPM no se cumple, reemplazar el o
medicion sean las correctas.
motor.
) Verificar que las RPM del motor extractor estan por arriba de
5 Tecnico

2,500 en caso contrario cambiar el extractor completo.
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Cddigo: MP-TS-003
ETAPA DE MOTORES

Vigencia: marzo 2023

6. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LA ETAPA DE MOTORES

Verificar la
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h 4
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sensor
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1.

2.

3.

4.

Codigo: MP-TS-004
ETAPA DE CONTENEDORES
Vigencia: marzo 2023

Objetivo

Minimizar el riesgo de presencia de bacterias en los contenedores.

Alcance

Realizar el cambio del juego de contenedores y resbaladillas, la
inspeccion y cepillado en seco del tubo de extracciébn con un
escobillon grande o en caso de que tenga alguna fisura y la

inspeccion visual lo amerite debe de ser reemplazado.

Responsables del Procedimiento
e Supervisor de Servicio Técnico.

e Técnicos de Servicio.

Materiales
e Juegos de contendores rotulados y resbaladillas.
e Tubo de extraccién y escobillo grande.

e Toallas desechables absorbente.
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(7 2\ — C6digo: MP-TS-004
; h | p = ETAPA DE CONTENEDORES

PROFESSIONAL.

Vigencia: marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO ETAPA DE CONTENEDORES

Responsable Actividad Observacion

1 Tecnico Cambiar los contenedores y las resbaladillas.

El tubo de extraccion debe de cambiarse en caso
2 Tecnico Inspeccion visual y cepillo en seco del tubo de extraccion. |de que tenga alguna fisura o que la inspeccion visual
de limpieza lo amerite.

La limpieza de charola y de cualquier otra parte de
3 Tecnico Limpieza de la charola de extraccion. la maquina debe de ser realizada con las toallas
desechable.
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Codigo: MP-TS-004

ETAPA DE CONTENEDORES
PROFESSIONAL. Vigencia: marzo 2023

6. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LA ETAPA DE CONTENEDORES
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Cddigo: MP-TS-005

ETAPA DE PLAGAS

- 9

P

Vigencia: marzo 2023

1. Objetivo

Reducir los riesgos de infestacion por plaga.

2. Alcance
En esta etapa se aplicara el procedimiento preventivo contra fauna

nociva.

3. Responsables del Procedimiento.
e Supervisor de Servicio Técnico.

e Técnicos de Servicio.

4. Materiales
e Toallas desechables.

e Brocha Nescafé.
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Cddigo: MP-TS-005

I;k FE:S 5|0N aL Vigencia: marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO ETAPA DE PLAGAS

Pasos Responsable Actividad Observacion
F Limpiar el chasis interno.
1 Tecnico
Limipiar la tarjeta electronica
2 Tecnico
. . Si no se encuentra fauna proceder con el
Inspeccionar si hay fauna 5 3
: funcionamiento
3 Tecnico
En caso de encotrar fauna en la
magquina, ejecutar el protocolo de Retirar la maquina e instalar una nueva.
a Tecnico retiro de maquina y fauna.
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Cddigo: MP-TS-005

Nes

7 ETAPA DE PLAGAS

RFESSIONAL@ Vigencia: marzo 2023

6. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LA ETAPA DE PLAGAS
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DISPENSADOR NO DESPACHA  Codigo: MC-TS-001

\ h‘"@?; [
- A A £
PROFESSIONAL. BEBIDAS Vigencia: marzo 2023

1. Causadel Problema
Este problema puede ocurrir por 3 razones:
1.1. El contendedor sin producto.

1.1.1. Procedimiento pararesolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO EL CONTENEDEDOR SIN PRODUCTO

Pasos Responsable Actividad Observacion
Verificar la etiqueta del producto faltante en el|Para saber con qué producto se debe
1 Tecnico |contenedor. rellenar la maquina

Llenar los contenedores hasta nivel Optimo de
2 Tecnico |llenado con producto vending Nestlé Professional.

Reiniciar los decantadores de la maquina.| Paravalidar el proceso, puede
Mantener presionado el botén de servicio durante|dispensar una bebida que utilice el

3 Tecnico [diez segundos hasta que aparezca la frase “Set|ingrediente faltante con el objetivo de
producto OK" asegurar que la maquina funciona
correctamente
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DISPENSADOR NO DESPACHA  Codigo: MC-TS-001

BEBIDA : :
S Vigencia: marzo 2023

1.1.2. Diagrama de flujo

Verificar la etiqueta
del producto
faltanteen el

contenedor

Lienar los
contenedores
hasta el nivel

optimo de

llenado.

Reiniciar los
decantadoresde
la maquina

presionado el
boton de servicio
durante 10seg
hastaque
aparezca la frase
“set producto
ok”

Dispensar una
bebida, para
validar el proceso

57




Nesl

PROFESSIONAL.

I

S

1.2.

1.2.1. Procedimiento para resolver el problema.

BEBIDAS

Limpieza basica de la maquina.

DISPENSADOR NO DESPACHA

Cadigo: MC-TS-001

Vigencia: marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO De LIMPIEZA BASICA DE LA MAQUINA

Pasos Responsable

Actividad

Observacion

1 Tecnico Apagar y abrir la puerta frontal de la maquina.
) Cerrar las resbaladillas de producto de los
2 Tecnico
contenedores.
] Retirar los contenedores, levantarlos ligeramente y
3 Tecnico s ]
jalandolos hacia enfrente.
. Colocar los contenedores en una superficie planay
4 Tecnico
segura.
. Quitar las resbaladillas de producto girandolas en
5 Tecnico . . .
sentido de las manecillas del reloj.
Retirar los tazones de batido, liberando el seguro
6 Tecnico de sujecion (color naranja) y jalando el tazén hacia
arriba y hacia afuera.
. Retirar la trampa de vapor ubicada en la parte
7 Tecnico . -
superior de los tazones de batido.
8 Tecnico Retirar las mangueras y boquillas del soporte.
9 Tecnico Retirar la charola de residuos.
Sumergir y lavar los tazones de batido, trampa de
10 Tecnico vapor, boquillas y resbaladilas con agua
caliente/tibia.
11 Tecnico Lavar charola de residuos con agua caliente.
) Secar perfectamente los componentes con un
12 Tecnico
pedazo de tela o con una toalla desechable.
. Limpiar con una brocha la zona de apoyo de los
13 Tecnico p . poy
contenedores y la base de los batidores.
' Limpiar el brazode la porta mangueras el
14 Tecnico X 'p . p 9 y
distribuidor de producto.
. Armar los tazonesy mangueras verificando que
15 Tecnico ma nesy mang q
coincidan las guias.
] Colocar los tazonesy asegurarlos girando en
16 Tecnico L y aseg g
sentido inverso a las manecillas del reloj.
17 Tecnico Colocar mangueras y las boquillas en el soporte.
Colocar las resbaladillas en los contenedores,
18 Tecnico colocar los contenedores en las maquinas y abrir
las compuertas de las resbaladillas.
] Limpiar el exterior de la maquina, especialmente la
19 Tecnico pr . a p
estacion de vasos.
20 Tecnico Colocar la charola de residuos.
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DISPENSADOR NO DESPACHA

1.2.2. Diagrama de flujo.
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Secar perfectamente
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con una toalla
desechable.

Limpiar el exterior de
la maquina,
especialmente la
estacién de vasos

Cerrar la resbaladillas
de producto delos
contenedores

Cadigo: MC-TS-001

Vigencia: marzo 2023

Retirar los
contenedores,
levantarlos

hacia enfrente

Retirar las
mangueras y
boquillas del soporte.

Limpiar con una
brocha la zona de
apoyo de los
contenedoresy la
base de los batidores.

Colocar las
resbaladillas en los
contenedores,
colocar los
contenedores en las
maquinas y abrir las
compuertas de las
resbaladillas.

ligeramente y jalarlos

Colocar los
contenedores en una

superficie plana y
segura

Retirar la trampa de
vapor ubicada en la

parte superior de los
tazones de batido.

Limpiar el brazo de la
porta mangueras y el
distribuidor de
producto

Colocar mangueras y
las boquillas en el

soporte.

Quitarlas
resbaladillas de
producto girandolas
en sentido de las
manecillas del reloj.

Retirar los tazones de
batido, liberando el
seguro de sujeciéon

(color naranja) y
jalando el tazén hacia
arriba y hacia afuera.

Armar los tazones y
mangueras
verificando que
coincidan las guias.

Colocar los tazones y
asegurarlos girando
en sentido inverso a
las manecillas del
reloj.
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1.3. No detecta charola de residuos.

1.3.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO NO DETECTA CHAROLA CON RESIDUOS

Pasos Responsable Actividad Observacion
1 Tecnico |Retirar la charola de residuos de la maquina.
Verificar que la charola se encuentre libre de residuos
2 Tecnico |de producto y agual. Si no es el caso, vaciar el

contenido y limpiar la charola.

Asegurar que la charola se encuentre completamente
seca y libre de residuos de producto.

Limpiar con un pedazo de tela seco los terminales de
4 Tecnico |contacto metalicas de la charola ubicadas en la parte
posterior de la misma.

Limpiar con un trapo humedo los teminales de contacto

3 Tecnico

5 Tecnico . .

ubicadas en la maquina.

Colocar la charola nuevamente en la maquina y
6 Tecnico |verificar que el mensaje de error no aparezca en la

maquina.
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1.3.2. Diagrama de flujo.
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Ll DISPENSADOR NO DESPACHA
BEBIDAS

Vigencia: marzo 2023
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' I;RO DEL PRODUCTO Vigencia: marzo 2023

1. Causadel problema
Este problema ocurre por 3 razones.
1.1. Limpieza basica.
1.1.1. Procedimiento pararesolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA BASICA DE LA MAQUINA

Paso Responsable Actividad Observacion
1 Tecnico Apagar y abrir la puerta frontal de la maquina.
2 Tecnico Cerrar las resbaladillas de producto de los contenedores.
3 Tecnico Retirar los contenedores, levantarlos ligeramente y

jalandolos hacia enfrente.

4 Tecnico Colocar los contenedores en una superficie plana y segura.

Quitar las resbaladillas de producto girandolas en sentido

5 Tecnico ; :
de las manecillas del reloj.

Retirar los tazones de batido, liberando el seguro de
6 Tecnico sujecion (color naranja) y jalando el tazén hacia arriba y
hacia afuera.

Retirar la trampa de vapor ubicada en la parte superior de

7 Tecnico .
los tazones de batido.

Tecnico Retirar las mangueras y boquillas del soporte.

9 Tecnico Retirar la charola de residuos.
. Sumergir y lavar los tazones de batido, trampa de vapor,
10 Tecnico ) . . -
boquillas y resbaladillas con agua caliente/tibia.
11 Tecnico Lavar charola de residuos con agua caliente.
. Secar perfectamente los componentes con un pedazo de
12 Tecnico
tela o con una toalla desechable.
) Limpiar con una brocha la zona de apoyo de los
13 Tecnico P . poy
contenedores y la base de los batidores.
. Limpiar el brazo de la porta mangueras y el distribuidor de
14 Tecnico p P 9 y
producto.
: Armar los tazones y mangueras verificando que coincidan
15 Tecnico .
las guias.
. Colocar los tazonesy asegurarlos girando en sentido
16 Tecnico . . .
inverso a las manecillas del reloj.
17 Tecnico Colocar mangueras y las boquillas en el soporte.
Colocar las resbaladillas en los contenedores, colocar los
18 Tecnico contenedores en las maquinas y abrir las compuertas de las
resbaladillas.
. Limpiar el exterior de la méaquina, especialmente la estacion
19 Tecnico
de vasos.
20 Tecnico Colocar la charola de residuos.
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Caddigo: MC-TS-003

Vigencia: marzo 2023

1.1.2. Diagrama de flujo.
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residuos.
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residuos

Secar perfectamente
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con una toalla
desechable.
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especialmente la
estacién de vasos
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de producto delos

Retirar los
contenedores,
levantarlos
ligeramente y jalarlos
hacia enfrente

Retirar las
mangueras y
boquillas del soporte.

Limpiar con una
brocha lazona de
apoyo de los
contenedores y la
base de los batidores.

Colocar las
reshaladillas en los
contenedores,
colocar los
contenedores en las
madquinas y abrir las
compuertas de las
resbaladillas.

Colocar los
contenedores en una

superficie plana y
segura

Retirar la trampade
vapor ubicada en la

parte superior de los
tazones de batido.

Limpiar el brazo de la
porta mangueras y el
distribuidor de
producto

Colocar mangueras y
las boquillas en el

soporte.

Quitarlas
reshaladillas de
producto girandolas
en sentido de las
manecillas del reloj.

Retirar los tazones de
batido, liberando el
seguro de sujecién
(color naranja) y
jalando el tazon hacia
arriba y hacia afuera.

Armar los tazones y
mangueras
verificando que
coincidan las guias.

Colocar los tazones y
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en sentido inverso a
las manecillas del
reloj.
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EL DISPENSADORNO CORTA | ig0: MC-TS-003
CUANDO REALIZA EL DESPACHO

1.2. Conexién eléctrica de la maquina.

2.2.1. Procedimiento para resolver el problema.

1

Pasos Responsable Actividad Observacion

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO CONEXION ELECTRICA DE LA MAQUINA

Verificar que se cuenta con energia eléctrica en el

Tecnico
lugar.

Verificar en el tablero general del establecimiento,
que el interruptor que controla la corriente del
contacto donde esta conectada la maquina esté en
la posicion de encendido.

Tecnico

Desconectar el cable de alimentacionde la
méaquina para verificar su estado fisico,
Tecnico |asegurandose que no esté dafiado o roto. En este
caso, reportar la maquina a servicio técnico para
reemplazar el cable.

Verificar que el cable de alimentacion esté bien

Tecnico . .
conectado a la maquina y al contacto de corriente.

Es recomendable que la maquina no
Verificar que el contacto donde esta conectada la|esta conectada a un multi contacto o
maquina tenga corriente. una extension ya que puede generar
variaciones en la alimentacion eléctrica.

Tecnico

Verificar que el interruptor de encendido de la

Tecnico - L .
magquina este en posicién de encendido.

64




44 ,_\\ o EL DISPENSADOR NO CORTA C6digo: MC-TS-003
h [ = CUANDO REALIZA EL DESPACHO

) . @ A & 45
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Vigencia: marzo 2023

2.2.2. Diagrama de flujo
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l
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Reemplazar el
cable

4

Verificar que el
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maquina esta en
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2.3. Tazb6n de mezcla bloqueado.
2.3.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO TAZON DE MEZCLA BLOQUEADO

Pasos Responsable Actividad Observacion
. Liberar los seguros de sujecion de los tazones de
1 Tecnico .
batido.
. l[dentificar si los tazones cuentan con producto
2 Tecnico
acumulado.
. Lavar los tazonescon agua caliente/tibia para
3 Tecnico .
retirar los remanentes de producto.
. Secar completamente los tazones antes de
4 Tecnico P
colocarlos en la maquina.
Asegurar que los tazones estén en la posicion
5 Tecnico |correcta y que el seguro de sujecién se encuentre
cerrado.
Finalmente, para validar el proceso se puede
6 Tecnico |dispensar una bebida con el objetivo de asegurar
que la maquina funciona correctamente
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EL DISPENSADOR NO CORTA Cédigo: MC-TS-003

CUANDO REALIZA EL DESPACHO
DEL PRODUCTO Vigencia: marzo 2023

2.3.2. Diagrama de flujo
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Cddigo: MC-TS-004

\ h\'\'\\‘f | [1E DISPLAY NO FUNCIONA
PROFESSIONAL. Vigencia: marzo 2023

1. Causadel problema.
Este problema puede ocurrir por 3 razones.
1.1. Display no funciona.

1.1.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DISPLAY NO FUNCIONA
Pasos Responsable Actividad Observacion
Verificar que la maquina cuenta con suministro de
corriente eléctrica.

1 Tecnico

2 Tecnico [Apagary encender la maquina.

Verificar si al encender la maquina muestra alguna

3 Tecnico |, . .
informacién en el display.

En la parte posterior de la puerta de la

4 Tecnico o . .
maquina, retirar la tapa que cubre el display.

Verificar que el cable de alimentacion del display
5 Tecnico |se encuentre correctamente conectado y no se
encuentre dafiado.

En caso de estar mal conectado, conectarlo
6 Tecnico |correctamente. Si el cable se encuentra dafiado
reportar a servicio técnico.
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PROFESSIONAL. Vigencia: marzo 2023

1.1.2. Diagrama de flujo.

Verificar que la
maquina cuenta
con suministro
de corriente
eléctrica.

Apagary

encender la
maquina

Verificar si al
encender la
maquina
muestra alguna
informacién en
el Display

Retirar la tapa
que cubreel
display, en la
parte posterior
de la puerta de
maquina

Verificar si el cable
de alimentacion del
display se encuentre
correctamente
conectado yque no
se encuentre dafiado

l

éCable de

i del display,

Reemplazarel Ajustar

cable correctamente
el cablede

conexion

69



Q h\ & LI DISPLAY NO FUNCIONA
PROFE ONAL. Vigencia: marzo 2023

y @

SS|

1.2. Limpieza béasica de la maquina.
1.2.1. Procedimiento pararesolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA BASICA DE LA MAQUINA

Paso Responsable Actividad Observacion
1 Tecnico Apagar y abrir la puerta frontal de la maquina.
2 Tecnico Cerrar las resbaladillas de producto de los contenedores.
. Retirar los contenedores, levantarlos ligeramente vy
3 Tecnico L .
jalandolos hacia enfrente.
4 Tecnico Colocar los contenedores en una superficie plana y segura.
) Quitar las resbaladillas de producto girandolas en sentido
5 Tecnico . :
de las manecillas del reloj.
Retirar los tazones de batido, liberando el seguro de
6 Tecnico sujecion (color naranja) y jalando el tazén hacia arriba y
hacia afuera.
. Retirar la trampa de vapor ubicada en la parte superior de
7 Tecnico .
los tazones de batido.
8 Tecnico Retirar las mangueras y boquillas del soporte.
9 Tecnico Retirar la charola de residuos.
. Sumergir y lavar los tazones de batido, trampa de vapor,
10 Tecnico . . . .
boquillas y resbaladillas con agua caliente/tibia.
11 Tecnico Lavar charola de residuos con agua caliente.
. Secar perfectamente los componentes con un pedazo de
12 Tecnico
tela o con una toalla desechable.
. Limpiar con una brocha la zona de apoyo de los
13 Tecnico P . POy
contenedores y la base de los batidores.
. Limpiar el brazo de la porta mangueras y el distribuidor de
14 Tecnico P P 9 y
producto.
. Armar los tazones y mangueras verificando que coincidan
15 Tecnico .
las guias.
. Colocar los tazonesy asegurarlos girando en sentido
16 Tecnico . . .
inverso a las manecillas del reloj.
17 Tecnico Colocar mangueras y las boquillas en el soporte.
Colocar las resbaladillas en los contenedores, colocar los
18 Tecnico contenedores en las maquinas y abrir las compuertas de las
resbaladillas.
. Limpiar el exterior de la maquina, especialmente la estacion
19 Tecnico
de vasos.
20 Tecnico Colocar la charola de residuos.
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DISPLAY NO FUNCIONA

«

PROF Vigencia: marzo 2023

1.2.2. Diagrama de flujo.
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boquillas del soporte.
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segura
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tazones de batido.

Limpiar el brazo de la
porta mangueras y el
distribuidor de
producto

Colocar mangueras y
las boquillas en el
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manecillas del reloj.

Retirar los tazones de
batido, liberando el
seguro de sujecion
(color naranja) y
jalando el tazén hacia
arriba y hacia afuera.

Armar los tazones y
mangueras
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1.3. Conexion eléctrica de la maquina.

1.3.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO CONEXION ELECTRICA DE LA MAQUINA

Pasos Responsable Actividad Observacion
. Verificar que se cuenta con energia eléctrica en el
1 Tecnico
lugar.
Verificar en el tablero general del establecimiento,
. ue el interruptor que controla la corriente del
2 Tecnico q P q

contacto donde esta conectada la maquina esté en
la posicién de encendido.

Desconectar el cable de alimentacionde la
maquina para verificar su estado fisico,
3 Tecnico |asegurandose que no esté dafado o roto. En este
caso, reportar la maquina a servicio técnico para
reemplazar el cable.

Verificar que el cable de alimentacion esté bien

4 Tecnico . .
conectado a la maquina y al contacto de corriente.
Es recomendable que la maquina no
5 Tecrico | Verificar que el contacto donde esta conectada la|esta conectada a un multi contacto o
maquina tenga corriente. una extension ya que puede generar
variaciones en la alimentacion eléctrica.
. Verificar que el interruptor de encendido de la
6 Tecnico

magquina este en posicion de encendido.
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1.3.2. Diagrama de flujo.
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Cddigo: MC-TS-004

DISPLAY NO FUNCIONA
Vigencia: marzo 2023

NO
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l
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A

Verificar que el
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> UE\\\ | : v
PRO Vigencia: marzo 2023
1. Causadel problema.
Este problema puede ocurrir por 2 razones.
1.1. Limpieza béasica de la maquina.
1.1.1. Procedimiento pararesolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA BASICA DE LA MAQUINA

Paso Responsable Actividad Observacion
1 Tecnico Apagar y abrir la puerta frontal de la maquina.
2 Tecnico Cerrar las resbaladillas de producto de los contenedores.

Retirar los contenedores, levantarlos ligeramente vy

3 Tecnico o .
jalandolos hacia enfrente.
4 Tecnico Colocar los contenedores en una superficie plana y segura.
. Quitar las resbaladillas de producto girandolas en sentido
5 Tecnico

de las manecillas del reloj.

Retirar los tazones de batido, liberando el seguro de
6 Tecnico sujecion (color naranja) y jalando el tazén hacia arriba y
hacia afuera.

Retirar la trampa de vapor ubicada en la parte superior de

7 Tecnico .
los tazones de batido.

8 Tecnico Retirar las mangueras y boquillas del soporte.

Tecnico Retirar la charola de residuos.

Sumergir y lavar los tazones de batido, trampa de vapor,

10 Tecnico - . . L
boquillas y resbaladillas con agua caliente/tibia.
11 Tecnico Lavar charola de residuos con agua caliente.
. Secar perfectamente los componentes con un pedazo de
12 Tecnico
tela o con una toalla desechable.
) Limpiar con una brocha la zona de apoyo de los
13 Tecnico P . poy
contenedores y la base de los batidores.
. Limpiar el brazo de la porta mangueras y el distribuidor de
14 Tecnico n P 9 y
producto.
i Armar los tazones y mangueras verificando que coincidan
15 Tecnico .
las guias.
. Colocar los tazonesy asegurarlos girando en sentido
16 Tecnico . . )
inverso a las manecillas del reloj.
17 Tecnico Colocar mangueras y las boquillas en el soporte.
Colocar las resbaladillas en los contenedores, colocar los
18 Tecnico contenedores en las maquinas y abrir las compuertas de las
resbaladillas.
. Limpiar el exterior de la maquina, especialmente la estacion
19 Tecnico
de vasos.
20 Tecnico Colocar la charola de residuos.
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1.1.2. Diagrama de flujo.
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Lavar charola de
residuos con agua
caliente.

Colocar la charola de
residuos.

Retirar la charola de
residuos

Secar perfectamente
los componentes con
un pedazo de telao
con una toalla
desechable.

Limpiar el exterior de
la maquina,

especialmente la
estacion de vasos

hacia enfrente

Retirar las
mangueras y
boquillas del soporte.

Limpiar con una
brocha la zona de
apoyo de los
contenedoresyla
base de los batidores.

Colocar las
resbaladillas en los
contenedores,
colocar los
contenedores en las
maquinas y abrir las
compuertas de las
reshaladillas.

segura

Retirar la trampade
vapor ubicada en la

parte superior de los
tazones de batido.

Limpiar el brazo de la
porta mangueras y el
distribuidor de
producto

Colocar mangueras y
las boquillas en el

soporte.

manecillas del reloj.

Retirar los tazones de
batido, liberando el
seguro de sujecién

(color naranja) y
jalando el tazén hacia
arriba y hacia afuera.

Armar los tazones y
mangueras
verificando que
coincidan las guias.

Colocar los tazones y
asegurarlos girando
en sentido inverso a
las manecillas del
reloj.
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Caddigo: MC-TS-005

MANGUERAS DANADAS

Vigencia: marzo 2023

Verificar estado de las mangueras de la maquina.

1.2.1. Procedimiento para resolver el problema.

Paso Responsable

Tecnico

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE VERIFICAR ESTADO DE LAS MANGUERAS DE LA MAQUINA

Actividad

Verificar la conexion hidraulica de la maquina.

Observacion

a. Para conexion directa, verificar que la llave de paso no
tenga fugas y la manguera que se conexta a esta no tenga
fugas.

b. Para conexion a garrafon, verificar que la manguera
entre la bomba y la maquina no tenga fugas o se encuentre
dafada.

Tecnico

Verificar que las mangueras que van del tazon de batido
hacia las boquillas de salida esten correctamente colocadas
para evitar fugas.
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SSI Vigencia: marzo 2023

1.2.2. Diagrama de flujo conexién directa

Verificar la
conexion
hidrdulica de la
maquina

Verificar que la
llave de pasoy la
mangueras no
tenga fuga

llaves de pase tiene

Verificar las
mangueras que van
del tazén de batido

hacia las boquillas de
salida este
correctamente
colocadas para evitar
fuga

mangueras
o/y las llaves
de pase

Final
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PROFESSIONAL. Vigencia: marzo 2023

1.2.3. Diagrama de flujo conexién a garrafon

Verificar la
conexion
hidraulica de la
maquina

A

Verificar que la
manguera entre
la bombayla
maquina no tenga
fuga o este
dafiada

Verificar las
mangueras que van

Reemplazar del tazon de batido

hacia las boquillas de
salida este

correctamente
colocadas para evitar
fuga

la manguera

Final
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1. Causadel problema.

Este problema puede ocurrir por 3 razones.

1.1. Tazdén de mezcla bloqueado.

1.1.1. Procedimiento pararesolver el problema.

Caddigo: MC-TS-006

Vigencia: Marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO TAZON DE MEZCLA BLOQUEADO

Pasos Responsable Actividad Observacion
. Liberar los seguros de sujecién de los tazones de
1 Tecnico .
batido.
. Identificar si los tazones cuentan con producto
2 Tecnico
acumulado.
3 Tecnico Lavar los tazonescon agua caliente/tibia para
retirar los remanentes de producto.
. Secar completamente los tazones antes de
4 Tecnico L
colocarlos en la maquina.
Asegurar que los tazones estén en la posicion
5 Tecnico |correcta y que el seguro de sujecién se encuentre
cerrado.
Finalmente, para validar el proceso se puede
6 Tecnico |dispensar una bebida con el objetivo de asegurar
gue la maquina funciona correctamente
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1.1.2. Diagrama de flujo.

Liberar los
seguros de
sujecion de
los tazones de
batido.

Identificar si los
tazones cuentan
con producto
acumulado

Lavar tazones
con agua
caliente

completamen
te los tazones
antesde
colocarlo en

Asegurar que los
tazones estén
en la posicién
correcta y que el
seguro de
sujecion se
encuentre cerrado

Dispensar una
bebida para
validar el
funcionamien
to

Caddigo: MC-TS-006

Vigencia: Marzo 2023
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1.2. Limpieza béasica de la maquina.

1.2.1. Procedimiento para resolver el problema.

MAQUINA DISPENSA BEBIDA SIN | Codigo: MC-TS-006

Vigencia: Marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA BASICA DE LA MAQUINA

Paso Responsable Actividad Observacion
1 Tecnico Apagar y abrir la puerta frontal de la maquina.
2 Tecnico Cerrar las resbaladillas de producto de los contenedores.
. Retirar los contenedores, levantarlos ligeramente vy
3 Tecnico o .
jalandolos hacia enfrente.
4 Tecnico Colocar los contenedores en una superficie plana y segura.
. Quitar las resbaladillas de producto girandolas en sentido
5 Tecnico . .
de las manecillas del reloj.
Retirar los tazones de batido, liberando el seguro de
6 Tecnico sujecion (color naranja) y jalando el tazén hacia arriba y
hacia afuera.
. Retirar la trampa de vapor ubicada en la parte superior de
7 Tecnico .
los tazones de batido.
Tecnico Retirar las mangueras y boquillas del soporte.
Tecnico Retirar la charola de residuos.
. Sumergir y lavar los tazones de batido, trampa de vapor,
10 Tecnico . : . 4
boquillas y resbaladillas con agua caliente/tibia.
11 Tecnico Lavar charola de residuos con agua caliente.
. Secar perfectamente los componentes con un pedazo de
12 Tecnico
tela o con una toalla desechable.
. Limpiar con una brocha la zona de apoyo de los
13 Tecnico P . poy
contenedores y la base de los batidores.
. Limpiar el brazo de la porta mangueras y el distribuidor de
14 Tecnico P P 9 y
producto.
. Armar los tazones y mangueras verificando que coincidan
15 Tecnico .
las guias.
. Colocar los tazonesy asegurarlos girando en sentido
16 Tecnico . . .
inverso a las manecillas del reloj.
17 Tecnico Colocar mangueras y las boquillas en el soporte.
Colocar las reshaladillas en los contenedores, colocar los
18 Tecnico contenedores en las maquinas y abrir las compuertas de las
resbaladillas.
. Limpiar el exterior de la maquina, especialmente la estacion
19 Tecnico
de vasos.
20 Tecnico Colocar la charola de residuos.
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MAQUINA DISPENSA BEBIDA SIN | Codigo: MC-TS-006

<X B QP ¢ . »
PkOF SOLICITARLO

Vigencia: Marzo 2023

1.2.2. Diagrama de flujo.

Quitarlas
reshaladillas de
producto girdndolas
en sentido de las
manecillas del reloj.

Retirar los
contenedores,
levantarlos
ligeramente y jalarlos
hacia enfrente

Colocar los
contenedores en una

Cerrar la reshaladillas
de producto delos
contenedores

Apagary abrir la

puerta frontal dela

N superficie plana
maquina P B Y

segura

Sumergir y lavar los
tazones de batido,
trampa de vapor,
boquillas y
reshaladillas con
agua caliente/tibia

Lavar charola de
residuos con agua
caliente.

Colocar la charola de
residuos.

Retirar la charola de
residuos

Secar perfectamente
los componentes con
un pedazo de telao
con una toalla
desechable.

Limpiar el exterior de
la maquina,

especialmente la
estacién de vasos

Retirar las
mangueras y
boquillas del soporte.

Limpiar con una
brocha la zona de
apoyo de los
contenedoresy la
base de los batidores.

Colocar las
resbaladillas en los
contenedores,
colocar los
contenedores en las
maquinas y abrir las
compuertas de las
reshaladillas.

Retirar la trampa de
vapor ubicada en la

parte superior de los
tazones de batido.

Limpiar el brazo de la
porta mangueras y el
distribuidor de
producto

Colocar mangueras y
las boquillas en el

soporte.

Retirar los tazones de
batido, liberando el
seguro de sujecién
(color naranja) y
jalando el tazén hacia
arriba y hacia afuera.

Armar los tazones y
mangueras
verificando que
coincidan las guias.

Colocar los tazones y
asegurarlos girando
en sentido inverso a
las manecillas del
reloj.
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1.3. Fugade agua con producto.

1.3.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE FUGA DE AGUA CON PRODUCTO

Pasos Responsable Actividad Observacion
Revisar que la charola de residuos se encuentre
1 Tecnico |vacia y limpia. En caso contrario, limpiar la charola
de residuos.
Verificar que los tazones de batido se encuentren
2 Tecnico |correctamente colocados y los seguros de fijaciéon

en correcta posicion.

Verificar que las mangueras que van de los
3 Tecnico [tazones a los contenedores se encuentran
correctamente colocadas y libres de fuga.
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MAQUINA DISPENSA BEBIDA SIN | Codigo: MC-TS-006

SOLICITARLO Vigencia: Marzo 2023

1.3.2. Diagrama de flujo.

Revisarquela
charola de
residuo se
encuentre

limpia.

¢ Se encuentra
impialacharola

A
Verificar que los
tazones de batido
se encuentre

correctamente
colocadosy los de Limpiar la
fijacion en charola de

correcta posicion

resiudo

A
Verificar que las
mangueras que van
de los tazonesa lo
contadores se
encuentren
correctamente
colocadas y libres de
fugas
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1. Causadel problema.
Este problema puede ocurrir por 4 razones.
1.1. El contendedor sin producto.
1.1.1. Procedimiento pararesolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO EL CONTENEDEDOR SIN PRODUCTO

Pasos Responsable Actividad Observacion
Verificar la etiqueta del producto faltante en el|Para saber con qué producto se debe
1 Tecnico |contenedor. rellenar la maquina

Llenar los contenedores hasta nivel optimo de
2 Tecnico |llenado con producto vending Nestlé Professional.

Reiniciar los decantadores de la maquina.| Paravalidar el proceso, puede
Mantener presionado el boton de servicio durante|dispensar una bebida que utilice el

3 Tecnico |diez segundos hasta que aparezca la frase “Set|ingrediente faltante con el objetivo de
producto OK" asegurar que la maquina funciona
correctamente
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MAQUINA DISPENSA Codigo: MC-TS-007

UNICAMENTE AGUA Vigencia: Marzo 2023

1.1.2. Diagrama de flujo.

Verificar la etiqueta
del producto
faltante en el

contenedor

Llenar los
contenedores
hasta el nivel

optimo de

llenado.

Reiniciar los
decantadores de
la maquina

presionado el
boton de servicio
durante 10seg
hasta que
aparezca la frase
“set producto
ok”

Dispensar una
bebida, para

validar el proceso
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1.2. Limpieza béasica de la maquina.

1.2.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA BASICA DE LA MAQUINA

Paso Responsable Actividad Observacion
1 Tecnico Apagar y abrir la puerta frontal de la maquina.
2 Tecnico Cerrar las resbaladillas de producto de los contenedores.
. Retirar los contenedores, levantarlos ligeramente vy
3 Tecnico L .
jalandolos hacia enfrente.
4 Tecnico Colocar los contenedores en una superficie plana y segura.
. Quitar las resbaladillas de producto girdndolas en sentido
5 Tecnico . .
de las manecillas del reloj.
Retirar los tazones de batido, liberando el seguro de
6 Tecnico sujecion (color naranja) y jalando el tazon hacia arriba y
hacia afuera.
. Retirar la trampa de vapor ubicada en la parte superior de
7 Tecnico )
los tazones de batido.
8 Tecnico Retirar las mangueras y boquillas del soporte.
9 Tecnico Retirar la charola de residuos.
. Sumergir y lavar los tazones de batido, trampa de vapor,
10 Tecnico . : . o
boquillas y resbaladillas con agua caliente/tibia.
11 Tecnico Lavar charola de residuos con agua caliente.
. Secar perfectamente los componentes con un pedazo de
12 Tecnico
tela o con una toalla desechable.
. Limpiar con una brocha la zona de apoyo de los
13 Tecnico P . POy
contenedores y la base de los batidores.
. Limpiar el brazo de la porta mangueras y el distribuidor de
14 Tecnico b P 9 y
producto.
. Armar los tazones y mangueras verificando que coincidan
15 Tecnico .
las guias.
. Colocar los tazonesy asegurarlos girando en sentido
16 Tecnico . ) .
inverso a las manecillas del reloj.
17 Tecnico Colocar mangueras y las boquillas en el soporte.
Colocar las resbaladillas en los contenedores, colocar los
18 Tecnico contenedores en las maquinas y abrir las compuertas de las
resbaladillas.
. Limpiar el exterior de la maquina, especialmente la estacion
19 Tecnico
de vasos.
20 Tecnico Colocar la charola de residuos.
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MAQUINA DISPENSA Codigo: MC-TS-007

%ka - b G UNICAMENTE AGUA

Vigencia: Marzo 2023

1.2.2. Diagrama de flujo.

Quitarlas

resbaladillas de

producto girandolas
en sentido de las

Retirar los
contenedores,
levantarlos
ligeramente y jalarlos

Colocar los
contenedores en una

Cerrar la resbaladillas
de producto delos
contenedores

Apagary abrir la

puerta frontal dela

maquina superficie plana y

Sumergir y lavar los
tazones de batido,
trampa devapor,
boquillasy
resbaladillas con
agua caliente/tibia

Lavar charola de
residuos con agua
caliente.

Colocar la charola de
residuos.

Retirar la charola de
residuos

Secar perfectamente
los componentes con
un pedazo de telao
con una toalla
desechable.

Limpiar el exterior de
la méquina,

especialmente la
estacion de vasos

hacia enfrente

Retirar las
mangueras y
boquillas del soporte.

Limpiar con una
brocha la zona de
apoyo de los
contenedoresy la
base de los batidores.

Colocar las
reshaladillas en los
contenedores,
colocar los
contenedores en las
madquinas y abrir las
compuertas de las
resbaladillas.

segura

Retirar la trampa de
vapor ubicada en la

parte superior de los
tazones de batido.

Limpiar el brazo de la
porta mangueras y el
distribuidor de
producto

Colocar mangueras y
las boquillas en el

soporte.

manecillas del reloj.

Retirar los tazones de
batido, liberando el
seguro de sujecién
(color naranja) y
jalando el tazén hacia
arriba y hacia afuera.

Armar los tazones y
mangueras
verificando que
coincidan las guias.

Colocar los tazones y
asegurarlos girando
en sentido inverso a
las manecillas del
reloj.
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1.3. Tazdn de mezcla bloqueado.

1.3.1. Procedimientos para resolver el problema.

Cddigo: MC-TS-007

Vigencia: Marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO TAZON DE MEZCLA BLOQUEADO

Pasos Responsable Actividad Observacion
. Liberar los seguros de sujecion de los tazones de
1 Tecnico .
batido.
. Identificar si los tazones cuentan con producto
2 Tecnico
acumulado.
3 Tecnico Lavar los tazonescon agua caliente/tibia para
retirar los remanentes de producto.
. Secar completamente los tazones antes de
4 Tecnico L
colocarlos en la maquina.
Asegurar que los tazones estén en la posicién
5 Tecnico |correcta y que el seguro de sujecion se encuentre
cerrado.
Finalmente, para validar el proceso se puede
6 Tecnico |dispensar una bebida con el objetivo de asegurar
que la maquina funciona correctamente
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1.3.2. Diagrama de flujo.

Liberar los
seguros de
sujecion de
los tazones de
batido.

Identificar si los
tazones cuentan
con producto
acumulado

Lavar tazones
con agua
caliente

completamen
te los tazones
antesde
colocarlo en
a maquina

Asegurar que los
tazones estén
en la posicion

correcta y que el

seguro de
sujecion se
encuentre cerrado

Dispensar una
bebida para
validar el
funcionamien
to

Cddigo: MC-TS-007

Vigencia: Marzo 2023
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1.4. No dispensa polvo con contenedor lleno

1.4.1. Procedimiento para resolver el problema

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO NO DISPENSA POLVO CON CONTENEDOR LLENO
Pasos Responsable Actividad Observacion

1 Tecnico Reiniciar los decontadores de la maquina.

Para validar el proceso se puede dispensar una
2 Tecnico |bebida que utilice el ingrediente faltante con el
objetivo de asegurar que la maquina funciona

1.4.2. Diagrama de flujo.

Reiniciar los
contadores de la
maquina

Dispensar la
bebida faltante
con el objetivo de
asegurar que la
maquina funcione
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1. Causadel problema.
Este problema puede ocurrir por 6 razones.
1.1. El contendedor sin producto.

1.1.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO EL CONTENEDEDOR SIN PRODUCTO

Pasos Responsable Actividad Observacion
Verificar la etiqueta del producto faltante en el{Para saber con qué producto se debe
1 Tecnico |contenedor. rellenar la maquina

Llenar los contenedores hasta nivel 6ptimo de
2 Tecnico [llenado con producto vending Nestlé Professional.

Reiniciar los decantadores de la maquina.| Paravalidar el proceso, puede
Mantener presionado el botén de servicio durante|dispensar una bebida que utilice el

3 Tecnico [diez segundos hasta que aparezca la frase “Set|ingrediente faltante con el objetivo de
producto OK" asegurar que la maquina funciona
correctamente
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& h\ =51 & MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA
PROFESSIONAL. Vigencia: Marzo 2023

1.1.2. Diagrama de flujo.

Verificar la etiqueta
del producto
faltante en el

contenedor

Llenar los
contenedores
hasta el nivel

optimo de

llenado.

Reiniciar los
decantadores de
la maquina

presionado el

boton de servicio
durante 10seg
hasta que
aparezca la frase
“set producto
ok”

Dispensar una
bebida, para
validar el proceso
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Cadigo: MC-TS-008
MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA
Vigencia: Marzo 2023

1.2. Limpieza béasica de la maquina

1.2.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA BASICA DE LA MAQUINA

Paso Responsable Actividad Observacion
1 Tecnico Apagar y abrir la puerta frontal de la maquina.
2 Tecnico Cerrar las resbaladillas de producto de los contenedores.
. Retirar los contenedores, levantarlos ligeramente y
3 Tecnico o .
jalandolos hacia enfrente.
4 Tecnico Colocar los contenedores en una superficie plana y segura.
. Quitar las resbaladillas de producto girdndolas en sentido
5 Tecnico . .
de las manecillas del reloj.
Retirar los tazones de batido, liberando el seguro de
6 Tecnico sujecion (color naranja) y jalando el tazén hacia arriba y
hacia afuera.
. Retirar la trampa de vapor ubicada en la parte superior de
7 Tecnico .
los tazones de batido.
8 Tecnico Retirar las mangueras y boquillas del soporte.
9 Tecnico Retirar la charola de residuos.
. Sumergir y lavar los tazones de batido, trampa de vapor,
10 Tecnico - . . .
boquillas y resbaladillas con agua caliente/tibia.
11 Tecnico Lavar charola de residuos con agua caliente.
. Secar perfectamente los componentes con un pedazo de
12 Tecnico
tela o con una toalla desechable.
. Limpiar con una brocha la zona de apoyo de los
13 Tecnico P . POy
contenedores y la base de los batidores.
) Limpiar el brazo de la porta mangueras y el distribuidor de
14 Tecnico P P 9 y
producto.
. Armar los tazones y mangueras verificando que coincidan
15 Tecnico .
las guias.
. Colocar los tazonesy asegurarlos girando en sentido
16 Tecnico . . .
inverso a las manecillas del reloj.
17 Tecnico Colocar mangueras y las boquillas en el soporte.
Colocar las resbaladillas en los contenedores, colocar los
18 Tecnico contenedores en las maquinas y abrir las compuertas de las
resbaladillas.
. Limpiar el exterior de la maquina, especialmente la estacién
19 Tecnico
de vasos.
20 Tecnico Colocar la charola de residuos.
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C6digo: MC-TS-008

MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA

1.2.2. Diagrama de flujo.
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especialmente la
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Cerrar la reshaladillas
de producto delos

Vigencia: Marzo 2023
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madquinasy abrir las
compuertas de las
resbaladillas.

Colocar los
contenedores en una

superficie plana y
segura

Retirar la trampa de
vapor ubicada en la
parte superior de los
tazones de batido.

Limpiar el brazo de la
porta mangueras y el
distribuidor de
producto

Colocar mangueras y
las boquillas en el

soporte.

Quitarlas
resbaladillas de
producto girandolas
en sentido de las
manecillas del reloj.

Retirar los tazones de
batido, liberando el
seguro de sujecion

(color naranja) y
jalando el tazén hacia
arriba y hacia afuera.

Armar los tazones y
mangueras
verificando que
coincidan las guias.

Colocar los tazones y
asegurarlos girando
en sentido inverso a
las manecillas del
reloj.
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MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA

1.3. Tazdén de mezcla bloqueado.

C6digo: MC-TS-008

Vigencia: Marzo 2023

1.3.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO TAZON DE MEZCLA BLOQUEADO

Pasos Responsable Actividad Observacion
. Liberar los seguros de sujecion de los tazones de
Tecnico batido.
. Identificar si los tazones cuentan con producto
Tecnico acumulado.
. Lavar los tazonescon agua caliente/tibia para
Tecnico :
retirar los remanentes de producto.
. Secar completamente los tazones antes de
Tecnico colocarlos en la maquina.
Asegurar que los tazones estén en la posicién
Tecnico |correcta y que el seguro de sujecion se encuentre
cerrado.
Finalmente, para validar el proceso se puede
Tecnico |dispensar una bebida con el objetivo de asegurar

gue la maquina funciona correctamente
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Cadigo: MC-TS-008
MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA
Vigencia: Marzo 2023

1.3.2. Diagrama de flujo.
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to
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& 14 | MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA
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Vigencia: Marzo 2023

1.4. Verificar estado de las mangueras de la maquina.

1.4.1. Procedimiento pararesolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE VERIFICAR ESTADO DE LAS MANGUERAS DE LA MAQUINA

Paso Responsable Actividad Observacion

a. Para conexion directa, verificar que la llave de paso no
tenga fugas y la manguera que se conexta a esta no tenga

fugas.
1 Tecnico Verificar la conexién hidraulica de la maquina.
b. Para conexion a garrafon, verificar que la manguera
entre la bomba y la maquina no tenga fugas o se encuentre
dafiada.
Verificar que las mangueras que van del tazon de batido
2 Tecnico hacia las boquillas de salida esten correctamente colocadas

para evitar fugas.

1.4.2. Diagrama de flujo con conexion directa.

Verificar la
conexién
hidrdulica de la
maquina

h 4

Verificar que la
llave de pasoy la
mangueras no
tengafuga

¢ k&s mangueras
Illaves de pase tiene

Reemplazar
las
mangueras
o/y las llaves
de pase

Verificar las
mangueras que van
del tazén de batido

hacia las boquillas de
salida este
correctamente
colocadas para evitar
fuga

Final



C6digo: MC-TS-008

pL| MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA

ONAL. Vigencia: Marzo 2023

Fuga de agua con producto.

1.4.3. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE FUGA DE AGUA CON PRODUCTO
Pasos Responsable Actividad Observacion

Verificar la etiqueta del producto faltante en el[Para saber con qué producto se debe

1 Tecnico L
contenedor. rellenar la maquina.

Llenar los contenedores hasta nivel Optimo de

2 Tecnico . . )
llenado con producto vending Nestlé Professional.

Reiniciar los decantadores de la maquina.
3 Tecnico |Mantener presionado el boton de servicio durante
diez segundos hasta que aparezca la frase “Set

Para validar el proceso, puede dispensar una
4 Tecnico |bebida que utilice el ingrediente faltante con el
objetivo de asegurar que la maquina funciona
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h Nest

QA INNCTCOUICS MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA
PROFESSIONAL.

Vigencia: Marzo 2023

1.4.4. Diagrama de flujo.
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A 4
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fijacion en
correcta posicion

Limpiar la
charola de
resiudo

A 4
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1.5.

C6digo: MC-TS-008

MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA

Fuga de agua limpia

Vigencia: Marzo 2023

1.5.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE FUGA DE AGUA LIMPIA

Paso Responsable Actividad Observacion
a. Para conexion directa, verificar que la llave de paso no
tenga fugas y la manguera gque se conexta a esta no tenga
fugas.
1 Tecnico Verificar la conexion hidraulica de la maquina.
b. Para conexion a garrafon, verificar que la manguera
entre la bomba y la maquina no tenga fugas o se encuentre
dafada.
. Verificar que el agua limpia provenga de otra fuente ajena a
2 Tecnico q 9 pap 9 !
la maquina.
Verificar si el agua proviene de la parte posterior de la
maquina. Si esta proviene a traves del conducto de . .
: . - .~ ~|Reemplazar el tipo de agua que se utiliza por una con
3 Tecnico desborde de caldera, es posible que este utilizando un tipo . )
. ' mayor cantidad de sales minerales.
de agua sin sales minerales provocando que el sensor de
nivel no detecte la presencia de agua en la caldera.
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1.5.2. Diagrama de flujo.
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C6digo: MC-TS-008

Vigencia: Marzo 2023
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h\\ ; r| ‘(

» LIC NO DISPENSA BEBIDA
OFESSIONAL.

F;R Vigencia: Marzo 2023
1. Causadel problema.
Este problema puede ocurrir por 11 razones.
1.1. Contenedor sin producto.

1.1.1. Procedimiento pararesolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO EL CONTENEDEDOR SIN PRODUCTO

Pasos Responsable Actividad Observacion
Verificar la etiqueta del producto faltante en el|Para saber con qué producto se debe
1 Tecnico |contenedor. rellenar la maquina
Llenar los contenedores hasta nivel optimo de
2 Tecnico |llenado con producto vending Nestlé Professional.
Reiniciar los decantadores de la maquina.| Paravalidar el proceso, puede
Mantener presionado el boton de servicio durante|dispensar una bebida que utilice el
3 Tecnico |diez segundos hasta que aparezca la frase “Set|ingrediente faltante con el objetivo de
producto OK" asegurar que la maquina funciona
correctamente
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1.1.2. Diagrama de flujo.

NO DISPENSA BEBIDA
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Dispensar una
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C6digo: MC-TS-009

Vigencia: Marzo 2023
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Q UQ\“;’ | [1E NO DISPENSA BEBIDA
PROFESSIONAL. Vigencia: Marzo 2023

1.2. Display no enciende.

1.2.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DISPLAY NO FUNCIONA
Pasos Responsable Actividad Observacion
Verificar que la maquina cuenta con suministro de
corriente eléctrica.
2 Tecnico |Apagary encender la maquina.
Verificar si al encender la maquina muestra alguna
informacién en el display.
En la parte posterior de la puerta de la
maquina, retirar la tapa que cubre el display.

1 Tecnico

3 Tecnico

4 Tecnico

Verificar que el cable de alimentacién del display
5 Tecnico |[se encuentre correctamente conectado y no se
encuentre dafiado.

En caso de estar mal conectado, conectarlo
6 Tecnico |correctamente. Si el cable se encuentra dafiado
reportar a servicio técnico.
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A= Cbdigo: MC-TS-009
N h NEOSLIC NO DISPENSA BEBIDA
PROFESSIONAL. Vigencia: Marzo 2023

1.2.2. Diagrama de flujo.
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1.3. Limpieza basica de la maquina.

1.3.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA BASICA DE LA MAQUINA

Paso Responsable Actividad Observacion

1 Tecnico Apagar y abrir la puerta frontal de la maquina.
2 Tecnico Cerrar las resbaladillas de producto de los contenedores.

) Retirar los contenedores, levantarlos ligeramente vy
3 Tecnico s .

jalandolos hacia enfrente.

4 Tecnico Colocar los contenedores en una superficie plana y segura.

. uitar las resbaladillas de producto girandolas en sentido
5 Tecnico Q P 9

de las manecillas del reloj.

Retirar los tazones de batido, liberando el seguro de
6 Tecnico sujecion (color naranja) y jalando el tazon hacia arriba y
hacia afuera.

Retirar la trampa de vapor ubicada en la parte superior de

7 Tecni .
echico los tazones de batido.

Tecnico Retirar las mangueras y boquillas del soporte.

9 Tecnico Retirar la charola de residuos.

Sumergir y lavar los tazones de batido, trampa de vapor,

10 Tecnico . . . o
boquillas y resbaladillas con agua caliente/tibia.
11 Tecnico Lavar charola de residuos con agua caliente.
. Secar perfectamente los componentes con un pedazo de
12 Tecnico
tela o con una toalla desechable.
. Limpiar con una brocha la zona de apoyo de los
13 Tecnico P . oy
contenedores y la base de los batidores.
) Limpiar el brazo de la porta mangueras y el distribuidor de
14 Tecnico b P g y
producto.
) Armar los tazones y mangueras verificando que coincidan
15 Tecnico .
las guias.
. Colocar los tazonesy asegurarlos girando en sentido
16 Tecnico . . .
inverso a las manecillas del reloj.
17 Tecnico Colocar mangueras y las boquillas en el soporte.
Colocar las resbaladillas en los contenedores, colocar los
18 Tecnico contenedores en las maquinas y abrir las compuertas de las
resbaladillas.
) Limpiar el exterior de la maquina, especialmente la estacion
19 Tecnico
de vasos.
20 Tecnico Colocar la charola de residuos.
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C6digo: MC-TS-009

NO DISPENSA BEBIDA

«

PROF Vigencia: Marzo 2023

1.3.2. Diagrama de flujo.
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Q UQ\“;’ | [1E NO DISPENSA BEBIDA
PROFESSIONAL. Vigencia: Marzo 2023

1.4. Luces de botdén no encienden.

1.4.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO LUCES DE BOTON NO ENCIENDE

Pasos Responsable Actividad Observacion
Verificar que los contenedores estén hasta su nivel
1 Tecnico |optimo, abrir puerta frontal, abrir puerta del display

y presionar dos veces la tecla "Salir",
Abrir puerta frontaly puerta trasera del display,
2 Tecnico |Presionar "Modificar".

Seleccionar "Configuracion de producto"y luego
3 Tecnico |presionar el botén "Modificar".

Seleccionar la opcién "Selecciones bloqueadas"y
4 Tecnico |luego "Modificar".

Verificar que ningun recuadro contenga una ""X"™
5 Tecnico |de lo contrario retirarla con la tecla "Modificar".

Posteriormente presionar tres veces la
6 Tecnico [tecla "Salir" hasta la pantalla principal y verificar
gque enciendan todos los botones
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Cdédigo: MC-TS-009
NO DISPENSA BEBIDA
Vigencia: Marzo 2023

1.4.2. Diagrama de flujo.
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ROFESSIONAL.

1.5. No detecta charola de residuos.

1.5.1. Procedimiento para resolver el problema.

C6digo: MC-TS-009

Vigencia: Marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO NO DETECTA CHAROLA CON RESIDUOS

Pasos Responsable

Actividad

Observacion

1 Tecnico |Retirar la charola de residuos de la maquina.
Verificar que la charola se encuentre libre de residuos
2 Tecnico |de producto y agual. Si no es el caso, vaciar el
contenido y limpiar la charola.
. Asegurar que la charola se encuentre completamente
3 Tecnico seca y libre de residuos de producto.
Limpiar con un pedazo de tela seco los terminales de
4 Tecnico |contacto metalicas de la charola ubicadas en la parte
posterior de la misma.
. Limpiar con un trapo humedo los teminales de contacto
5 Tecnico . .
ubicadas en la maquina.
Colocar la charola nuevamente en la maquina y
6 Tecnico |verificar que el mensaje de error no aparezca en la
maquina.
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1.5.2. Diagrama de flujo.
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C6digo: MC-TS-009

Vigencia: Marzo 2023
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1.6. Tazo

NO DISPENSA BEBIDA

n de mezcla bloqueado.

1.6.1. Procedimiento para resolver el problema.

C6digo: MC-TS-009

Vigencia: Marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO TAZON DE MEZCLA BLOQUEADO

Pasos Responsable Actividad Observacion
) Liberar los seguros de sujecién de los tazones de
1 Tecnico .
batido.
. Identificar si los tazones cuentan con producto
2 Tecnico
acumulado.
) Lavar los tazonescon agua caliente/tibia para
3 Tecnico .
retirar los remanentes de producto.
. Secar completamente los tazones antes de
4 Tecnico L
colocarlos en la maquina.
Asegurar que los tazones estén en la posicion
5 Tecnico [correcta y que el seguro de sujecién se encuentre
cerrado.
Finalmente, para validar el proceso se puede
6 Tecnico |dispensar una bebida con el objetivo de asegurar
gue la maquina funciona correctamente
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1.6.2. Diagrama de flujo.
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Cdédigo: MC-TS-009
NO DISPENSA BEBIDA
Vigencia: Marzo 2023

Verificar estado de las mangueras de la maquina.

1.7.1. Procedimiento para resolver el problema.

Paso Responsable

Actividad

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE VERIFICAR ESTADO DE LAS MANGUERAS DE LA MAQUINA

Observacion

para evitar fugas.

fugas.
1 Tecnico Verificar la conexién hidraulica de la maquina.
b. Para conexién a garrafon, verificar que la manguera
entre la bomba y la maquina no tenga fugas o se encuentre
dafiada.
Verificar que las mangueras que van del tazon de batido
2 Tecnico hacia las boquillas de salida esten correctamente colocadas

Verificar la
conexién
hidrdulica de la
maquina

\ 4

Verificar que la
llave de pasoy la
mangueras no
tenga fuga

llaves de pase tiene

Reemplazar
las
mangueras
o/y las llaves
de pase

1.7.2. Diagrama de flujo de conexion directa.

Verificar las
mangueras que van
del tazén de batido

hacia las boquillas de
salida este
correctamente
colocadas para evitar
fuga

Final

a. Para conexion directa, verificar que la llave de paso no
tenga fugas y la manguera que se conexta a esta no tenga




Cdédigo: MC-TS-009
NO DISPENSA BEBIDA
Vigencia: Marzo 2023

1.7.3. Diagrama de flujo de conexidn a garrafén
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pL| MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA

ONAL. Vigencia: Marzo 2023

1.8. Fugade agua con producto.

1.8.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE FUGA DE AGUA CON PRODUCTO

Pasos Responsable Actividad Observacion
1 Tecnico Verificar la etiqueta del producto faltante en el[Para saber con qué producto se debe
contenedor. rellenar la maquina.
. Llenar los contenedores hasta nivel 6ptimo de
2 Tecnico

llenado con producto vending Nestlé Professional.

Reiniciar los decantadores de la maquina.
3 Tecnico |Mantener presionado el boton de servicio durante
diez segundos hasta que aparezca la frase “Set
Para validar el proceso, puede dispensar una

4 Tecnico |bebida que utilice el ingrediente faltante con el
objetivo de asegurar que la maquina funciona
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1.8.2. Diagrama de flujo.
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1.9. Verificar el suministro de agua para maquina conectadas a
garrafon.

1.9.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO VERIFICAR EL SUMINISTRO DE AGUA (MAQUINA
CONECTADA A GARRAFON)

Pasos Responsable Actividad Observacion

Verificar que el garrafon este por lo menos a la mitad
1 Tecnico |de su capacidad y la manguera de la bomba de agua
hasta el fondo.

Verificar que la manguera que esta sumergida en el
garrafén no cuente con burbujas de aire. En caso de

2 Tecnico . i
encontrarlas, sacudir la manguera enérgicamente para
liberarlas.

3 Tecnico |Apagar y encender la maquina.

Verificar que el cable eléctrico de la bomba se

4 Tecnico |encuentre conectada a la maquina o a una fuente de
corriente.

. Verificar que las mangueras se encuentren

5 Tecnico

correctamente conectadas Yy libres de fuga.
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1.9.2. Diagrama de flujo.
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1.10. Verificar el suministro de agua para maquina conectadas a
red hidraulica.

1.10.1. Procedimiento pararesolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO VERIFICAR EL SUMINISTRO DE AGUA (MAQUINA A RED
HIDRAULICA)

Pasos Responsable Actividad Observacion
. Verificar que la llave de paso este abierta que la
1 Tecnico .
presion del agua sea la adecuada.
2 Tecnico |Apagar y encender la maquina.
) Verificar que las mangueras se encuentren
3 Tecnico .
correctamente conectadas v libres de fuga.
4 Tecnico |Verificar el estado del filtro de agua.
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1.10.2. Diagrama de flujo.
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1.11. Fuga de agua limpia.

1.11.1. Procedimiento pararesolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE FUGA DE AGUA LIMPIA
Paso Responsable Actividad Observacion

a. Para conexion directa, verificar que la llave de paso no
tenga fugas y la manguera que se conexta a esta no tenga

fugas.

1 Tecnico Verificar la conexion hidraulica de la maquina.
b. Para conexion a garrafon, verificar que la manguera
entre la bomba y la maquina no tenga fugas o se encuentre
dafiada.

5 Tecnico Verificar que el agua limpia provenga de otra fuente ajena a

la maquina.

Verificar si el agua proviene de la parte posterior de la
maquina. Si esta proviene a traves del conducto de
3 Tecnico desborde de caldera, es posible que este utilizando un tipo
de agua sin sales minerales provocando que el sensor de
nivel no detecte la presencia de agua en la caldera.

Reemplazar el tipo de agua que se utiliza por una con
mayor cantidad de sales minerales.
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1. Causadel problema.
Este problema puede ocurrir por 6 razones.
1.1. Contenedor sin producto.

1.1.1. Procedimiento pararesolver el problema.
DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO EL CONTENEDEDOR SIN PRODUCTO

Pasos Responsable Actividad Observacion
Verificar la etiqueta del producto faltante en el|Para saber con qué producto se debe
1 Tecnico |contenedor. rellenar la maquina

Llenar los contenedores hasta nivel 6ptimo de
2 Tecnico |llenado con producto vending Nestlé Professional.

Reiniciar los decantadores de la maquina.| Paravalidar el proceso, puede
Mantener presionado el boton de servicio durante|dispensar una bebida que utilice el

3 Tecnico |diez segundos hasta que aparezca la frase “Set|ingrediente faltante con el objetivo de
producto OK" asegurar que la maquina funciona
correctamente
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LA MAQUINA NO LLENA EL VASO |Codigo: MC-TS-010

CON PRODUCTO Vigencia: Marzo 2023

1.1.2. Diagrama de flujo.
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1.2. Limpieza béasica de la maquina.

1.2.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA BASICA DE LA MAQUINA

Paso Responsable Actividad Observacion
1 Tecnico Apagar y abrir la puerta frontal de la maquina.
2 Tecnico Cerrar las resbaladillas de producto de los contenedores.

Retirar los contenedores, levantarlos ligeramente y

3 Tecnico o :
jalandolos hacia enfrente.
4 Tecnico Colocar los contenedores en una superficie plana y segura.
. Quitar las resbaladillas de producto girandolas en sentido
5 Tecnico

de las manecillas del reloj.

Retirar los tazones de batido, liberando el seguro de
6 Tecnico sujecion (color naranja) y jalando el tazén hacia arriba y
hacia afuera.

Retirar la trampa de vapor ubicada en la parte superior de

7 Tecnico .
los tazones de batido.

Tecnico Retirar las mangueras y boquillas del soporte.

9 Tecnico Retirar la charola de residuos.
. Sumergir y lavar los tazones de batido, trampa de vapor,
10 Tecnico . . . -
boquillas y resbaladillas con agua caliente/tibia.
11 Tecnico Lavar charola de residuos con agua caliente.
. Secar perfectamente los componentes con un pedazo de
12 Tecnico
tela o con una toalla desechable.
) Limpiar con una brocha la zona de apoyo de los
13 Tecnico P . oy
contenedores y la base de los batidores.
. Limpiar el brazo de la porta mangueras y el distribuidor de
14 Tecnico P P 9 y
producto.
, Armar los tazones y mangueras verificando que coincidan
15 Tecnico .
las guias.
) Colocar los tazonesy asegurarlos girando en sentido
16 Tecnico . . .
inverso a las manecillas del reloj.
17 Tecnico Colocar mangueras y las boquillas en el soporte.
Colocar las resbaladillas en los contenedores, colocar los
18 Tecnico contenedores en las maquinas y abrir las compuertas de las
resbaladillas.
, Limpiar el exterior de la maquina, especialmente la estacion
19 Tecnico
de vasos.
20 Tecnico Colocar la charola de residuos.
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1.2.2. Diagrama de flujo.
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LA MAQUINA NO LLENA EL VASO |Codigo: MC-TS-010

CON PRODUCTO

n de mezcla bloqueado.

1.3.1. Procedimiento para resolver el problema.

Vigencia: Marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO TAZON DE MEZCLA BLOQUEADO

Pasos Responsable Actividad Observacion
) Liberar los seguros de sujecién de los tazones de
1 Tecnico .
batido.
. Identificar si los tazones cuentan con producto
2 Tecnico
acumulado.
) Lavar los tazonescon agua caliente/tibia para
3 Tecnico .
retirar los remanentes de producto.
. Secar completamente los tazones antes de
4 Tecnico L
colocarlos en la maquina.
Asegurar que los tazones estén en la posicion
5 Tecnico [correcta y que el seguro de sujecién se encuentre
cerrado.
Finalmente, para validar el proceso se puede
6 Tecnico |dispensar una bebida con el objetivo de asegurar
gue la maquina funciona correctamente
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1.3.2. Diagrama de flujo.
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1.4.1. Procedimiento para resolver el problema.
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el o~ LA MAQUINA NO LLENA EL

CON PRODUCTO

Fuga de agua con producto.

Vigencia: Marzo 2023

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE FUGA DE AGUA CON PRODUCTO

Pasos Responsable Observacion

Actividad

Verificar la etiqueta del producto faltante en el

Para saber con qué producto se debe

1 Tecnico L
contenedor. rellenar la maquina.
. Llenar los contenedores hasta nivel 6ptimo de
2 Tecnico . . .
llenado con producto vending Nestlé Professional.
Reiniciar los decantadores de la maquina.
3 Tecnico [Mantener presionado el boton de servicio durante
diez segundos hasta que aparezca la frase “Set
Para validar el proceso, puede dispensar una
4 Tecnico bebida que utilice el ingrediente faltante con el

objetivo de asegurar que la maquina funciona




L LA MAQUINA NO LLENA EL VASO |Codigo: MC-TS-010

\_Nestle
PROFESSIONAL. CON PRODUCTO Vigencia: Marzo 2023

1.4.2. Diagrama de flujo.
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Cadigo: MC-TS-008
MAQUINA TIENE FUGA DE AGUA
Vigencia: Marzo 2023

1.5. No dispensa polvo con contenedor lleno.

1.5.1. Procedimiento pararesolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO NO DISPENSA POLVO CON CONTENEDOR LLENO
Pasos Responsable Actividad Observacion

1 Tecnico Reiniciar los decontadores de la maquina.

Para validar el proceso se puede dispensar una
2 Tecnico |bebida que utilice el ingrediente faltante con el
objetivo de asegurar que la maquina funciona

1.5.2. Diagrama de flujo.
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1.6. Fugade agua limpia.

1.6.1. Procedimiento para resolver el problema.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO DE FUGA DE AGUA LIMPIA

Paso Responsable Actividad Observacion

a. Para conexion directa, verificar que la llave de paso no
tenga fugas y la manguera gque se conexta a esta no tenga
fugas.

1 Tecnico Verificar la conexion hidraulica de la maquina.
b. Para conexion a garrafon, verificar que la manguera
entre la bomba y la maquina no tenga fugas o se encuentre
dafada.

Verificar que el agua limpia provenga de otra fuente ajena a

2 Tecnico ’
la maquina.

Verificar si el agua proviene de la parte posterior de la
maquina. Si esta proviene a traves del conducto de
3 Tecnico desborde de caldera, es posible que este utilizando un tipo
de agua sin sales minerales provocando que el sensor de
nivel no detecte la presencia de agua en la caldera.

Reemplazar el tipo de agua que se utiliza por una con
mayor cantidad de sales minerales.
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1.6.2. Diagrama de flujo.
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INSTRUCTIVO DEL LLENADO DE | Codigo: OT-TS-001

LA ORDEN DE TRABAJO Vigencia: Marzo 2023

Con estos formatos se pretende documentar el servicio realizado en cada

mantenimiento correspondiente al uso y necesidades de la maquina. Los formatos

de mantenimiento se deben llenar con mucho cuidado, la explicacion debera ser

simple y detallada, para que cualquier usuario pueda entender la informacion y

llevar la continuacién del servicio de las maquinas.

Existen dos tipos de formatos, uno de mantenimiento preventivo (Control de Visita

del Técnico) y uno de mantenimiento correctivo, retiro e instalacion (Orden de

Servicio).

A. El Formato de Mantenimiento Preventivo se deberd llenar de la siguiente

manera:

1.

N o g A~ Wb

Fecha: se anota el periodo en el que se realiza el mantenimiento.
Nombre: responsable de realizar el servicio.

POC: nombre del cliente.

Contadores: cantidad de registro de cada sabor.

Comentarios: Descripcion del trabajo.

Datos: se completa la serie y el activo fijo de la maquina.

Nombre y firma del encargo de POC: Nombre y firmar del

administrador de la tienda.
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LA ORDEN DE TRABAJO

Vigencia: Marzo 2023

Chimsna

MNimero:

NP-REG-01.00

Meztlé Profeszional

Elab

Ameth Valdés

Oficina Central

Aprak 6

Carlos Castilla

1

Fecharg

03.05.2012

CONTROL DE VISITA DIA

2 |IDTOR AUDITOR

N deP

1 1

Nombre: —— P

Fecha:

/0

/

Inventaria

POC Producto

Contadores

Comentarios/ Anoma|

ia en la Visita/Vencimiento

Datos

MNombre y Firma del encargado del
POC

C. Original
C. Moka
v C.Vanilla
3 Clasico

Chocolate
N. Liman
N. Durazno

R R T R TR e

Serie:

Nombre:

#de Active:

Telefono: \

Fecha

de fumigacion:

T [

7

C. Original
C. Moka
C.Vanilla
Clasico
Chocolate
N. Liman
N. Durazno

LN T T

Serie:

Nombre:

#de Activo:

Telefono:

Fecha de fumigacion:

e [ |

C. Original
C. Moka
C.Vanilla
Clasico
Chocolate
N. Liman
N. Durazno

sl e A s o ra s | Ea

=]

Serie:

Nombre:

#de Activo:

Telefono:

Fecha de fumigacion:

e [ |

Figure 7 Formato de Mantenimiento Preventivo
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INSTRUCTIVO DEL LLENADO DE | Codigo: OT-TS-001

LA ORDEN DE TRABAJO Vigencia: Marzo 2023

B. El Formato de Mantenimiento Correctivo, Instalacion y Retiro se debe
llenar de la siguiente manera:
1. Tipo de servicio: Servicio a realizarse.
Datos: Llenar fecha, hora y contacto.
Informacién del cliente: Completar datos del cliente.
Equipo reportado: Seleccionar modelo del equipo.
Posible falla: Problema de la maquina.

A

Informacién de la maquina: Completar especificaciones de la
magquina y cantidad de registros de cada sabor.

7. Observaciones: Recomendaciones del técnico.

8. Repuestos utilizados: Tipo de repuesto y cantidad.

9. Recibido por: Nombre de la persona que recibio al técnico.
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7 | INSTRUCTIVO DEL LLENADO DE | COdigo: OT-TS-001

PRO F E S S.7I>Or N AL. LA ORDEN DE TRABAJO Vigencia: Marzo 2023

B.1. Formato de Mantenimiento Correctivo, Instalacion y Retiro.

Mantenimiento

( Limea de Atencion al cliente
800-2233
Craat .,..PR Off f > ! ..:] ™ .ﬁ. - Atencion.slClentenpfmPs nestle. com
RDEN DE SEID
Instalacion Retiro Q Otros O / / E

Fecha de Salicitud: Hara: Contacta: / Fecibida pc}/

Razdn Sacial: Teléfano:

\

Mombre del Clierte: \ EQUIPOS REPORTADDS [marcwl
Direccidn:
\ 3 O FheaLioness O Crane Si100 4
=

() PheaPrimalar () MILAND
Pasible Falla:

Correctivo

O Fhea Prima Pre O Ez Care 213

() PheamEn () Bz Care 1z
() Rheatiz0 () EzCare 2018
O Crane TT O Oero

Para ser lenado por el area Técnica
EME # Seric # \ Luctivo # Contadores

Observaciones: E

Repuestos Lhilizados [Cantidad): | Selector de T%slj Accesorios Ukilizados [ICantidad): | Inventario de Productos
Fusible 28¢[_] |Electrouviivula [ | clip de matar ” [ Llaves ] [ecmbade pgua [ |c. Criginal —1 1

L=
o
o=

Figure 8 Formato de Mantenimiento Correctivo. 140



Capitulo 5 INDICADORES DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVOS Y/O
CORRECTIVOS DE LA COMPANIA NESTLE PROFESSIONAL.

5.1. Importancia de los indicadores.

La compafiia Nestlé Professional estd altamente comprometida con la
experiencia del cliente y la calidad en el servicio, resultado de un arduo trabajo
dirigido por un conjunto de normas altamente eficientes.

Tener acceso a la informaciéon es clave para la toma de decisiones
estratégicas, la necesidad de tener bases de datos confiables de variables que
se puedan medir a través del tiempo resulta vital para el buen funcionamiento
de la compafia. Por tanto, es necesario definir indicadores que puedan
mostrar datos confiables, y que a través de ellos se puedan tomar decisiones
importantes, que ayuden a mejorar la calidad de los procesos en la atencion

de los servicios.

5.2. Tipos deindicadores.
Con el propdsito de generar informacion confiable y tomar decisiones dirigidas
a la buena operatividad de la compafiia, a continuacién, se presenta los

siguientes indicadores cuantitativos:

5.2.1. Indicador del indice del cumplimiento del plan de mantenimientos

preventivos.

Es la proporcién de mantenimientos preventivos ejecutados, sobre el total de
mantenimientos programados en el mes. Mide el grado de cumplimiento del

plan de mantenimiento preventivo programado.

N° de Mantenimientos preventivos ejecutados

[CPMP = ( )x100%

Plan de mantenimientos programados

Donde:
ICPMP: indice de cumplimiento del plan de mantenimientos preventivos.
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N° de Mantenimientos preventivos ejecutados: Total de mantenimientos
preventivos ejecutados.
Plan de mantenimientos programados: Total de mantenimientos

preventivos programados.

5.2.2. Indicador del Tiempo medio entre fallos.

Nos permite conocer la frecuencia con que suceden las averias. Consiste en
medir el tiempo total de buen funcionamiento medio entre cada fallo de un
equipo reparable, convirtiéndose en una herramienta 6ptima para medir la

confiabilidad de la maquina.

N° de Horas de trabajo en buen estado

MTBF = ( )X].OO%

N° de averias

La forma mas eficiente de administrar este indicador es aplicarlo a cada
equipo.

Donde:

MTBF: Tiempo medio entre fallos.

N° de Horas de trabajo en buen estado: Sumatorio de horas que el equipo
esta trabajando.

N° de averias: Suma de las veces que se detiene el equipo para reparacion.

5.2.3. Indicador del indice de cumplimiento de la planificacion del

mantenimiento preventivo y correctivo.

Es la proporciéon de 6rdenes que se acabaron en la fecha programada o con
anterioridad, sobre el total de 6rdenes programadas. Mide el grado de acierto

de la planificacion.

N° de Ordenes acabadas en la fecha planificada

ICP = ( )XlOO%

N° Ordenes totales

Donde:
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ICP: indice de cumplimiento de la planificacion.
N° de Ordenes acabadas en la fecha planificada: Total de mantenimientos
ejecutados.

N° Ordenes totales: Total de mantenimientos programados.

5.2.4. Indicador de Tiempo medio de reparacion.

Nos permite conocer la importancia de las averias que se producen en un

equipo considerando el tiempo medio hasta su solucién:

N° de Horas de paro por averia

MTTR = ( >X100%

N° de Averias

Al contrario del MTBF, el MTTR es un indicador menor/mejor, es decir,
debemos trabajar para mantenerlo a un nivel bajo.

Donde:

MTTR: Tiempo medio de reparacion.

N° de Horas de paro por averia: Sumatoria del tiempo de reparacion del
equipo.

N° de Averias: Suma de las veces que se detiene el equipo para reparacion.
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6. CONCLUSIONES

Se realiz6 un diagnodstico de la situacion actual del proceso de ejecucion de los
mantenimientos y se concluyé mediante el Andlisis de Pareto que las variables
Falta de instructivos de trabajos, Tiempos de entrega de repuestos tardio y
Poco personal técnico repercuten significativamente en el indicador de
cumplimiento de los mantenimientos preventivos del mes, por tanto, el 80% de la
cantidad de mantenimientos no ejecutados son ocasionados principalmente por

estos tres primeros factores.

Durante el disefio del manual se observé que muchos de los procedimientos de la
situacién actual carecian de secuencia légica y muchos de los pasos eran
repetitivos, por lo cual dificulta que se cumpla con una de las funciones esenciales
del manual, que es servir como guia del colaborador para la mejor comprension y

ejecucion de sus labores.

A raiz de las entrevistas realizadas al personal técnico y administrativo y a través
del resultado del método de la observacion, se recopilo toda la informacion
necesaria para la estandarizaciéon de los procesos. Tener definidas las tareas
incrementard la eficiencia del personal técnico, y reducira significativamente el

porcentaje de mantenimientos no ejecutados en el mes.

Para determinar los indicadores de cumplimiento fue necesario realizar entrevistas
al Gerente General y al supervisor que tiene a cargo el taller de servicios. Hoy en
dia no se pueden tomar decisiones importantes sin acceso a bases de datos

confiables, por tanto, determinamos los siguientes indicadores:

e Indicador del indice del cumplimiento del plan de mantenimientos
preventivos, mide el grado de cumplimiento del plan de mantenimiento
preventivo programado en el mes. Se espera un porcentaje de

cumplimiento del 95% mensual.
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Indicador del tiempo medio entre fallos, nos permite conocer la
frecuencia con que suceden las averias. Se espera un porcentaje de
confiabilidad de la maquina del 90%.

Indicador del indice de cumplimiento de la planificacion del
mantenimiento preventivo y correctivo, mide el grado de acierto de la
planificacion. Este indicador se puede medir diario, semanal o mensual. Se
espera un porcentaje de cumplimiento del 95%.

Indicador de tiempo medio de reparacion, nos permite conocer la
importancia de las averias que se producen en un equipo considerando el
tiempo medio hasta su solucién. Se espera un porcentaje de operatividad
del 5%.
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RECOMENDACIONES

Mantener el manual al alcance del personal técnico y administrativo esto
para un mejor control y manejo de las operaciones.

La administracion de la empresa debera de poner en aplicacién el manual
de procedimiento a lo inmediato, esto para eliminar malas préacticas en los
procedimientos.

Establecer un programa de capacitaciones para el personal de la empresa
con el objetivo de tener un equipo altamente desarrollado y capaz de tal
forma que conozcan parametros bajos los cuales se ejecutan los
procedimientos y asi permitir que sean ellos los responsables de la
documentacion que se debera emplear en cada mantenimiento.

Revision periddica de los manuales para asegurar su aplicacion y
actualizacion continua.

El presente trabajo sea un punto de partida para mejora dentro del negocio
y poder repetir la operacion para el resto de las areas .
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8. ANEXOS

Figure 9: Orden de Servicio

Figure 10: Control de Vista.
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