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Este proyecto desarrolla el Establecimiento de un Sistema de

. Gestiébn de la Calidad en la Gerencia de Mantenimiento de una
Empresa de Autotransporte de Pasgjeros, presentando la
informacién generada durante el proceso de diagndéstico,
desamrallo de formatos, procedimientos y su seguimiento, asi
como los antecedentes de la empresa y las conclusiones a las
que llegamos después de este exhaustivo trabajo.

Consideramos parte fundamental del crecimiento vy
consolidacién de una empresa de cualquier tamaro, el
establecimiento de Sistemas de Gestidn de la Calidad, no
importando el drea o departomento en que se aplique, puesto
que su ulilidad y resultados arrojan un ambiente de mayor
competencia y control por parte de la organizacién.

En un mundo donde la competencia es bastante fuerte las
empresas deben buscar no solo las necesidades de sus clientes,
sino también el cumplimiento total de los requisitos que éstos
hoy en dia exigen, es por ello que para efectos del presente
trabajo, se utilizé la filosofia Crosby.

Debemos destacar que el cliente al que nos referimos no
solamente se encuentra de manera limitativa al consumidor
final de nuestro servicio, sind0 a aquel miembro de nuestra
organizacion al cual debamos darle un servicio o un producto,
por el cual cumplamos con sus requisitos y a su vez generar el
cumplimiento cabal de los procesos de uno y de otro.



En el caso particular de las empresas de autofransporte, la
importancia de satisfacer al cliente es prioritaria, ya que al
menos por cada ruta (origen-destino) existen cuando menos
dos prestadores del servicio, por lo que Ia decisidn por parte del
cliente, entre una y otra es minima, razdén por la cual el
Establecimiento de un Sistema de Gestidn de la Calidad puede
acrecentar esa diferencia.

Es por ello que en este tipo de organizaciones, el cliente(usuario)
decidird con base en su percepcién respecto a la puntualidad,
comodidad, limpieza, seguridad y costo, elementos de servicio
que se incrementan o mejoran a traveés del Establecimiento de
un Sistema de Gestidn de la Calidad, ademds de ‘garantizar’ Ia
prestacion del servicio, desde el cabal cumplimiento de rutas,
hasta prevenir cualquier tipo de eventudiidad que ponga en
riesgo la seguridad del pasajero.

En lo que respecta a este trabajo, por tratarse de un Proyecto
para una Organizacién, sélo presentamos su implementacién y
desarrollo en la Gerencia de Mantenimiento de esta empresa,
cuyo nombre nos reservamos por asl requeriro sus politicas de
confidencialidad, y a la que nos referiremos en los subsecuente
como Empresa de Autotransporte (E de A) .

Es importante destacar que el proceso de Establecimiento del
Sistema de Gestién de la Calidad, fue integral para Empresa de
Autotransporte, por lo que se contemplaron una serie de
actividades como sensibilizaciéon a los empleados y operarios,
capacitacién y actudlizacion a empresarios, operarios y
directivos, efc, mismos que por razones de dlcance, no se
exhiben en este frabgjo.

Asimismo, por cuestiones de tiempo y espacio, en el presente
trabajo se presentan en forma enunciativa los procesos de la
Gerencia de Mantenimiento relacionados a Limpieza del
Autobus, Mantenimiento del AutobUs y Administracion de



Llantas, por considerar que son las de mayor impacto e interés
para el usuario final.

En el franscurso de nuestros estudios para obtener el titulo de
Licenciada en Administracién y Licenciado en Contaduriq, se
nos ha enseniado a ser criticos y analiticos, con el propésito de
solucionar problemas y desamollar ideas que beneficien a las
organizaciones, independientemente de cudl sea el giro,
aplicando nuesiros conocimientos y criterio en forma ética,
profesional y con un compromiso social.

Por ultimo queremos agradecer a nuestra aqpreciada
Universidad Nacional Auténoma de México y por consiguiente a
fa Facultad de Contaduria y Administracién, a sus profesores, al
personal que labora alli, y a nuesiros companercs, puesto que
todos de alguna manera han influide en el desarrollo de este
proyecto el cual tiene como fin especifico la difusién de las
ventajas y oporfunidades que implica el Establecimiento de un
Sistema de Gestién de la Calidad.

Ambas licenciaturas (Administracion y Contaduria) nos han
dado herramientas suficientes para la evaluacién y desarrollo
de éste y otros proyectos, por lo tanto su formacién académica
e intelectual nos han servido de mucho para llegar hasta este
lugar. :



Como ya se mencioné con anterioridad, el Establecimiento de
un Sistema de Gestidon de Calidad, surge como una necesidad
para ser mas competitivos y asi ofrecer un mejor servicio a los
clientes {usuarios), por lo que la Direccién General de Empresa
de Avutotransporte conformé un equipo de especialistas
interesados en su desarmrollo.

Se procedié a recopilar informacién respecto a los procesos y
procedimientos clave en cada una de las dreas, resultando
como constante la falta de éstos por escrito, por lo que cada
una de las actividades de la organizacion se realizaba de
acuerdo al criteric personal de los empleados y operarios.

Ante esto, en el caso particular del drea que nos compete en
este trabagjo, la Gerencia de Mantenimiento procedid a
elaborar un diagnéstico con base en entrevistas directas las
cuales estuvieron en funcién de la disponibilidad de los duenos
de proceso. El plan de entrevistas se realizd por dreas con el fin
de facilitar una vision general del proceso por parte del
entrevistador flevandose a cabo en el edificio matriz.

Para determinar la situacién de la Empresa de Autotransporte
realizamos entrevistas al personal clave para cbtener una vision
general del estado de ia Gerencia de Mantenimiento. Para fines
practicos de este proyecto solamente mostraremos 1os
resultados de las entrevistas a los responsables de ias dreas que
delimitamos en la infroduccién.



Supervisor de Lavado
3Qué funciones tiene?

R: Se encarga de la supervision del drea de carga de
combustible, lavado y avituallamiento de los autobuses.
Supervisa la carga de combustible, el lavade del autobids en su
interior (trapeadores, asientos, fundas, bafio y cocineta)
exterior (lantas, rines, parabrisas, parte trasera del autobuys,
carroceria y ventanas) y avituallamiento del mismo (café, té,
agua, refresco, azicar, shampoo para manos y  papel
sanitario).

sQuiénes son sus clientes y sus proveedores?

R: Sus clientes son el Grea de servicios, mecdnicos y operadores
Yy su proveedor es el drea de compras

sCudles son sus principales problemas?

v Falta de control para revisar la limpieza de los Autobuses/
Criterio propio.

v No hay registros de tiempos.

v No se da mantenimiento preventivo a ia maquina de
lavado.

v Mala actitud y conflictos entre operadores.

v' No hay control de los materiales de limpieza utilizados.

£ Qué documentos utiliza?

R: Un formato en e! cual se anota el nombre del iavador y el
numero econémico del autobus.



Supervisor de Man_tenlmlenlo
2Qué funciones tiene?

R: Lleva a cabo reparaciones de motor, transmisién, frenos,
suspension, sistema eléctrico, direccion, eje trasero, lubricacién,
sistema neumdtico, neumdticos, sistema de clima, audio y
video, interior de la unidad exterior de la unidad camoceria y
pintura. Se encarga de llevar a cabo la supervision del
mantenimiento ( preventivo y correctivo) de las unidades Volvo,
Mercedes Benz y Marco Polo, de acuerdo a los roles
establecidos y unidades de descanso.

Autoriza la compra de refacciones de acuerdo a su criterio y
tiene a su cargo requisiciones de abastecimiento del alimacén.
Se encarga de asignar y supervisar el frabgjo de los mecdnicos
en el taller, el cual se delega de acuerdo al reporte realizado
por el operador al llegar del vigje y junto con un reporte general
del estado del autobus en donde se explican detalladamente
las reparaciones pertinentes a redlizar de acuerdo a las
necesidades inmediatas.

2Quiénes son sus clientes y sus proveedores?

R: Tlene contacto directo con las demds dreas de
mantenimiento (combustible, drea de lavado, avituallamiento,
almacén de refacciones, tacografia y el drea de servicios.)

Los operadores son sus clientes y los proveedores son el almacén
de refacciones y el aimacén de llantas.

sCudles son sus principales problemas?

¥ No hay las refacciones necesarias, scbre todo en piezas
nuevas.

v Se quita la refaccién de algin autobuis para ponérselo a
otro autobuis y no perder su rol.



v No existe un drea de resguardo para las refacciones.

v No existe un drea para la reparacion de refacciones.

¥ Falta de control en piezas reparadas.

v No hay suficiente tiempo para hacer la reparacién
(autobuses en rol).

v Es poco el personal {(mecdnicos).

v No se cuenta con las heramientas suficientes para llevar a
cabo su trabajo.

¥ No hay un tiempo estimado por reparacién.

¥ No hay control de heramientas.

¥ No hay registro de tiempos (reales y estandar) en la
asignacién de tareas.

¥ No hay un proceso de diagnostico de reparacion y revisién
de autobuses.

¥ El reporte general del estado del autobUs se realiza en los
dias que éste descansa, por lo regular son 2 dias.

Las mayores incidencias de descompostura de ias unidades son
por sistema de aire 0 neumdticos, cardan-fransmisién y son
problemas originados por mal manejo del operador.

No existe una adecuada comunicacién por parte del operador
para solicitar especificamente los requerimientos de la
compostura, no hace el reporte especificando o que necesita.

3Qué documentos utiliza?

R: Se llevan bitGcoras del cambio de piezas del autobus como
cardan, gobemador de aire, clutch, collarn, tubos de la
compresora, radiador, y furbo asl como cambio de aceite y
lubricantes, estos reportes se llevan por autobuUs.

Se lleva una bitdcora en Ia que se registra el cambio de aceite,
engrasado y cambio de llantas, y en cada autobUs se tiene
pegada una calcomania en la ventanilla izquierda del
operador.



Los mecdnicos eléctricos llevan un reporte de control de
alteradores. Se lleva un reporte de perdidas de rol y causas de
perdida por el drea de mantenimiento

Administrador de Liantas
3Qué funciones tiene?

R: Se encarga de ia administracién del drea de liantas y rines
del taller de mantenimiento. Elabora las requisiciones de
compraq, se encarga de almacenar el material a consignacién,
de los inventarios, y cobros del material, etiquetado para
identificacién del producto, de mantener un stock y del sistema
de cdlibracién, asi como del mantenimiento de las llantas,
rotacién, alineacién y balanceo.

2Quiénes son sus clientes y sus proveedores?

R: Sus clientes son la gerencia de mantenimiento, el operador y
los pasqjeros. Cuenta con proveedores como compras,
fabricante, distribuidor, maquinador de llantas y rines, talleres
de alineacién y balanceo y sistema de calibracién de presién.

sCudles son sus principales problemas?

¥ No hay un manual de procedimiento en la inspeccién de
llantas.

v Falta de comunicacién de un departamento a ofro.

v Falta de capacitacién para operadores en el manejo de
llantas.

v Poco control en el manejo de la informacién.

4Qué documentos utiliza?
R: Para el confrol de la administracién de las llantas se lleva un

reporte por cada unidad, un reporte de inspeccién, por tipo de
llanta ya sea nueva o renovada, asf como una bitdcora con



controles de presidn de las llantas, revisiones., cenfro de
almacény desempenio de la llanta.

Cabe destacar también en este diagnéstico que no contaban
con estandares para la realizacién de su frabajo, por lo tanto no
existia un control sobre tiempo y costos de las operaciones.



¥,

e

La Gerencia de Mantenimiento nace en 1997 con la
“ responsabilidad de atender las necesidades de mantenimiento
de 24 autobuses premier que integraban el rol vigjero.
Paulatinamente se han incorporado los demds roles, siendo a
partir del pasado septiembre de 2003, que el 100% de las
unidades de la empresa son responsabilidad de dicha gerencia.

Son é anos de evolucidén de la gerencia a lo largo de los cuales
se han definido la organizacién, estructura, politicas vy
procedimientos que hoy la integran.

Actualmente cuenta con una ndmina de 200 colaboradores,
con cuatro talleres ubicados en distintos puntos de la ciudad.

El establecimiento del Sistema de Gestibn de la Calidad
permitir@ a la Gerencia de Mantenimiento, garantizar el
cumplimiento de los requisitos de todos sus clientes, a partir de
procesos debidamente establecidos y controlados, optimizar el
tiempo de respuesta, confribuir a generar un ambiente que
permita el desamollo de sus empleados y finalmente optimizar su
costo de operacién.
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3. CULTURA ORGANIZACIONAL DE CALIDAD

Describimos los antecedentes de la Gerencia de Mantenimiento
y en el punto anterior a las personas que integran dicha
gerenciaq, las cuales deberdn comprometerse a cumplir con el
Sistema de Gestidn de la Calidad por medio de la politica de
calidad v los objetivos de calidad,

Dicha politica y objetivos de calidad fueron determinados por
los supervisores de cada una de las dareas de la gerencia, ésto
por medio de propuestas que fueron llevadas a cabo en un
periodo de dos semanas. Para después difundidas a todo el
personal con la ayuda de varias placas colocadas en sitios
estratégicos del taller para que todos la cbservaran.

El fin de difundir la politica de calidad vy los objetivos de calidad
a todo el personal de la gerencia es que sea analizada,
comprendida y sobre todo Hevada a cabo en su totalidad.

A continuacidn presentamos la politica de calidad de la
Gerencia de Mantenimiento asi como los objetivos que se
compromete a cumplir,



21 POLINCA DECALIDAD

"Garantizar servicios que cumplan con todos los requisitos
agcordados; comprometidos con la calidad de nuestros
resultados todo el tiempo.

Conociendo profundamente los procesos y ejecutdndolos con
eficacia y eficiencia, evitando emores por medio de la
prevencién.”

"Compromeltidos a mejorar continuamente todos los aspectos
de nuestro trabajo con el fin de beneficiar a nuestros clientes,
empleados, proveedores y accionistas.”

2 v ALIDAD

v "Garantizar la disponibilidad y confiabilidad planeadas de
los qutobuses y de los equipos.”

v "Cumplir con lodas las normas de seguridaod vy
ambientales.”

v “Maximizar el beneficio global de los outobuses,
instalaciones y equipos.”

v "Garantizar a nuestros usuarios un servicio confiable y
seguro.”

13



4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Una vez que ka gerencia cuenta con una politica de calidad y
con objetivos de cdlidad, debe establecer un Sistema de
Gestidn de la Calidad en funcién de un modelo determinado.
La Empresa de Autotransporte decidié implantar un Sistema de
Gestién de la Calidad con base en la filosofia Crosby.

Dicho modelo esta basado en determinar los procesos que
integran la Gerencia de Mantenimiento, determinar los requisitos
para llevar a cabo dichos procesos y en pianear, ejecutar,
registrar y evaluar el frabajo realizado.

En el mundo de los negocios donde la competitividad es
bastante fuerte, las empresas deben buscar el cumplimiento
total de los requisitos de sus clientes; de esta aseveracién parte
el planteamiento del primer principio absoluto de la calidad
segun la filosofia Crosby. Por lo tanto, al cumplimiento de todos
los requisitos del cliente en todo tiempo podemos asegurar que
le dejamos satisfecho.

Debemos tomar en cuenta que el cliente al que nos referimos
no solamente se encuenfra de manera limitativa en el
consumidor final de nuestro servicio, sinc a aquel miembro de
nuestra organizacién al cual debamos darle un servicio o un
producto y por el cual cumplamos con sus requisitos.

Para que la calidad se dé es necesaria la prevencién, esta
accién es el segundo principio absoluto de la calidad de la

14



filosofia Crosby. La cual permitira a las empresas tomar acciones
antes que algo no deseado suceda.

El Sistema de Gestibn de lg Calidad. debe contar con el
compromiso de hacer las cosas bien desde la primera vez,
aunque en el proceso mismo de ejecucidn puede haber
variaciones las cuales deben ser controladas. Esto es el tercer
principio abscluto de la calidad.

El cuarto principio absoluto de la calidad enuncia que hacer las

cosas mal frae costos inherentes los cuales deben ser medidos e
identificados pard su eliminacion.

15



Ei segundo principio absoluto de la calidad es la prevencidén, por
esta razdn investigamos que hacian los duefios de proceso en
forma practica. Determinando as actividades que cada
individuo realizaba a fin de prevenir la dualidad de funciones y
de asegurar que el resulfado de cada trabgjo es siempre el
mismo.

Todo trabajo es un proceso, por lo tanto todos los “trabagjos” que
se llevan a cabo en las dreas que analizamos deben estar
debidamente registrados y sobretodo de una manera grafica
para facilitar la comprensién de las actividades que se llevan a
cabo, con el fin de estandarizar las acciones por parte del
personal involucrado y que el resultado del proceso siempre sea
el mismo.

PROCESO

y

INSUMOS i 1 RESULTADOS

Sabemos que un proceso consta de insumos y resultados pero
estos dos rubros se analizardn completamente en el apartado
4.2,



Para una mejor comprension de los diagramas de proceso que
a continuacién se presentan se utilizaron cédigos alfanuméricos
para facilitar la comrelacién de las actividades.

El primer nivel se refiere a las actividades generales del proceso
y el segundo nivel desglosa las actividades especificas de las de
primer nivel. Presentamos un ejemplo para detallar esta
explicacion:

LIA 0203 que se refiere a “LIMPIAR COCINETA" es la tercera
actividad del segundo nivel de Limpieza de Autobuses y que es
parte integrante de la caja LA 0200 “LIMPIEZA INTERIOR" que es
de primer nivel.

17



Nivel

Sequndo
Nival

LAVAR
CARROCERIA
L 0100 SANITIZAR
BARO
LAMPLAR INTERIOR L 308
- [IrY=)
i
LAVAR
| LAVARPARTE CARROCERA
| TRASFRAY
| DELANTERA DEL wu‘vummm NA
| [
N 1
I : .
LA 0101 [C X0
ASEAR SALON PUAR CABMNA
PASANRODE — 9  LIMPIAR BANOC LIMPIAR COCINETA woﬁm e
AUTOBUS
Y-} Y [T LA 0204
APLICAR
e DESINTEGRANTE
Y CARGAR
SAMITARKOE
AGUA POTABLE
[ ) UA 801



. CERAAN
nor GENERAR DIAGNOSTICAR, DOCUMENTOS DE
live! DOCUMENTOS DE CORREGIR. FALLAB Y TRABAID ¥
TRABAJO APLICAR ENTREGAR AUTOBUS
PREVENTIVO A QPERADOR
MAA 0180 A& O30 MAA 0300
uncao
Bl APLICAR
CHECX LIST
MAA g0
VERIFICAR
BITACORA DE GEMERAR ORDEN DE
PREVENTIVOS Y ARNION EN EL
SISTEMA
mnﬁnr!s DEL ( INTELESIS )
AL 0102 WAL 04
RECIERR REPORTE
ELABORADO POR
a
) i ;Aﬂ!m
DIAGNOSTICAR
AUTOBUS CON BASE GENERAR VALE DE CBTENER ApSTAR. PROBAR
CONDICIONES SALIDA — TRABAJO
REPORTADAS POR EL REFACCIONES REFACCIONES ’ 0 REALZADO
DPERADOR REEMPLAZAR
SAL D21 M 0202 WA 0203 MAA D204 Ak 0208
CERFAR ORDEN OPERADOR L:S
DE REPARACION
EN EL SISTEMA TAREAS
REALZADAS
A 01 AL B30T
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42 HOJA DE MODELO DE PROCESO

Sistema de Gestién de la Calidad
Requisitos del Proceso

— — —

ACTIVIDAD
RESULTADOS PROVEEDORES REQUISITOS
INSUMOS PROVEEDORES REQUISITOS
Materigles:
Informacién:
CAPACITACION Y QUIEN PROPORCIONA REQUISITOS
CONOCIMIENTOS
INSTALACIONES Y QUIEN PROPORCIONA REQUISITOS
EQUIPO
POLUTICAS Y QUIEN DEFINE REQUISITOS
PROCEDIMIENTOS
ESTANDARES DE QUIEN DEFINE REQUISITOS
REALIZACION
Calidad:
Costo:

Programacién:
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2.1 Cargeterist

Cumplir con los requisitos del cliente es parte del primer principio
absoluto de ia calidad y esta hemramienta nos sirvid para
determinar los requisitos relacionados con cada proceso.

La hemramienta que a confinuacidn se describe contempla
aquellos requisitos relacionados con el producto, los no
establecidos pero necesarios para su uso, los legales, los
reglamentarios y todos aquellos requisitos adicionales
determinados por el cliente,

A continuacién se describen cada uno de los elementos de la
Hoja de Modelo de Proceso y la informacién que contiene.

Resultados

Partiendo del principio de que todo trabajo es un proceso y de
acuverdo al proceso previamente acordado por la Gerencia de
Mantenimiento y las dreas involucradas, fue necesario definir lo
que esperamos que resulte de ese proceso esto es los servicios o
productos entregados a un cliente inmediato o final, ya sea
externo o inferno.

En muchas ocasiones un proceso tiene mas de un resultado por
ello es conveniente observar con cuidado los resultados del
proceso y asegurarse de identificar todos.

Clientes

Se contempldé @ las personas que reciben el resultado, en
ocasiones se piensa que el cliente es la Ultima persona del
proceso que recibe el producto, perc existen usuarios en los
siguientes pasos del proceso que se les entrega un resultado, los
cuales son Hlamados clientes internos. Al hacer el andlisis de los
procesos se incluyeron ¢ todos los clientes, puesto que son las
personas que pueden ayudar g identificar los requisitos.

22



Requisitos para e Resultado

Se determinaron todas las caracteristicas deseadas, requeridas
y asignadas que describen el resultado, en los requisitos del
resultado se menciona cémo debe ser el resultado para cumplir
con las necesidades y los deseos del cliente, para saber lo que
el cliente desea ser& necesario cumplir con sus expectativas.

Para una correcta idenfificacidon de los requisitos se prestd
atencién en lo que el cliente menciond, se preguntd para
aclarar lo que no habia quedado claro y por ultimo se repitié el
mensaje para aseguramos que se habia comprendido lo que el
cliente solicitaba.

Insumos

Se especificaron todos los materiales y la informacién necesaria
para operar el proceaso.

Proveedores

Son aquellos que proporcionan los insumos para realizar los
procesos, éstos pueden ser infemos o externos y pueden ayudar
a identificar los requisitos para los insumos, en ocasiones, varios
proveedores proporcionan el mismo material ¢ informacién a un
proceso dado. En ofros casos un solo proveedor otorga varios o
todos los insumos, en cualquiera de los dos casos para analizar
por cornpleto los procesos se necesita identificar a cada uno de
ios proveedores.

Requisitos para los Insumos
Se describieron los materiales y la informacidn necesarios para

operar el proceso, es decir cémo se deseaba que fueran esos
materiales y esa informacién. Estos requisitos indican a los



proveedores como deben entregarse los insumos para satisfacer
nuestras necesidades.

Insumos de Control

En la Hoja de Modelo de Procesos se identifican insumos de
control los cuales ayudaron a definir el proceso con mayor
precision. Estos insumos fueron de:

v Capacitacién y Conocimientos
¥ Instalaciones y Equipo

v Polfticas y Procedimientos

¥ Estdndar de Redlizacién

En cada uno de estos insumos se identificd quien lo define o lo
proporciona; asf como todos los requisitos que los describen ya
que se frata de requisitos del proceso mismo.

Capacitacién y conocimientos

Para operar un proceso comectamente es necesario contar con
los conocimientos adecuados y la capacitaciéon para aplicar
ese conocimiento, Es por ello que se hizo mencidn de la
capacitacién que puede mejorar la forma en que funcione el
proceso.

Instalaciones y Equipo

En este rubro se contemplé: oficings, equipo, instalaciones,
maquinas, y hemramientas necesarias para llevar a cabo la
actividad del proceso, las cuales son parte del mismo.

Poliiticas y Procedimientos

En el caso de que se contara con estos rubros en cada proceso,
se especificaron los lineamientos para llevaros a cabo.
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Estdndar de Realizaclén

Es aquel rango o criterio establecido por la direccién que nos
permite comparar los resultados del proceso contra los requisitos
establecidos. Existen estGndares de reaqlizacién para la calidad,
los costos, y el tiempo {programacién). Si no se cumplen con los
estdndares de readlizacidn deben generarse acciones
correctivas para identificar y controlar dichas variaciones, con el
fin de obtener el resultado acordado.

Este rubro de la Hoja de Modelo de Proceso es el que sustenta al
tercer principio absoluto de la calidad ya que el estdndar de
redlizacion se debe basar en una politica de cero defectos, lo
cudal significa que ningln incumplimiento es aceptable. Por citar
un ejemplo “la administracién de base define que la revisién de
llantas debe tener un estndar de realizaciéon de tiempo de 10
minutos”, por lo tanto el duefc de proceso debe
comprometerse a cumpiir con esta medicién.

NOTA: Debemos resaltar que para este proyecto algunos de los
rubros de la Hoja de Modelo de Proceso no  estaban
desarmollados, y que fue parte de nuestra tarea el ayudar a
identificar y desarrollar la informacién vertida en la heramienta.
Esto se puede visualizar en aquella informacién que este escrita
en negrillas.
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La limpieza de autobuses consiste en lavar tanto la parte exterior
del autobus (camoceria) como su interior, ademds de sanitizar el
bano. Las Hojas de Modelo de Proceso que se describen a
continuacién explican cada una de ias actividades que se
realizan asi como los requisitos necesarios para cumplir con
dichaos tareas.

Las actividades de la Limpieza de Autobuses son los siguientes:

LAVAR CARROCERIA
v Lavar parte frasera y delantera del autobuUs
v Lavar camoceria con maquina lavadora

LIMPIAR INTERIOR
v Asear saldén de pasajeros de autobus
v Limpiar bano
¥ Limpiar cocineta
¥ Limpiar cabina de operador

SANITIZAR EL BANO
v Evacuar fosa de detritos sanitarios
v Aplicar desintegrante y cargar agua potable

Nota: Las Hojas de Modelo de Proceso se encuentran como
anexo al final de este documento,
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423 _  Mgnfenimiento de Autobuses

El mantenimiento consta de la generacién de documentos de
trabagjo. de los cuales se obtendrd informacion para determinar
qué actividades proseguirGn para el mantenimiento del
vehiculo. Se realiza un diagndstico de la unidad con el fin de
corregir la falla y ademd@s se redgliza un preventivo con el fin de
evitar que dicha faila ocura de nuevo. Debido a la importancia
de este punto para la procuracién del servicio se mantienen los
documentos de trabojo reclizados y el autobus es entregado al
operador.

GENERAR DOCUMENTOS DE TRABAJO
v Aplicar check list
v Verificar bitGcora de preventivos y pendientes del autobus
v Recibir reporte elaborado por el operador
v Generar orden de reparacién intema en el sistema

DIAGNOSTICAR, CORREGIR FALLAS Y APLICAR PREVENTIVO
v Diagnosticar autobus con base en condiciones
encontradas por el operador
v Generar vale de salida de refacciones
v Obtener refacciones
v Ajustar, reparar o reemplazar
v" Probar trabagjo realizado

CERRAR DOCUMENTOS DE TRABAJO Y ENTREGAR AUTOBUS A
OPERADOR

v Cerrrar orden de reparacién en el sistema

v Informar a operador las tareas realizadas
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424 Adminisfrgcion de Liontas

Otro de las tareas importantes de la Gerencia de
Mantenimiento es la administraciéon de llantas las cuales se
verifican constantemente y se evalla su estado para en su caso
reparar o sustituir el material (llanta). Ademds se realiza
mantenimiento preventivo a los materiales que se han
mantenido en operacion. A la realizacidn de estas actividades
se adjunta por consiguiente un reporte.

DIAGNOSTICAR MATERIAL EN OPERACION Y OBTENER
REFACCIONES

v" Diagnosticar condiciones reportadas por el operador

¥ Redlizar inspeccién y registrar condiciones

v" Obtener refacciones

SUSTITUIR O REPARAR MATERIAL EN OPERACION
v Desmontar material en operacion
¥ Reparar material
¥ Reemplazar material
¥ Montar material
¥ Registrar movimiente realizado

REALIZAR MANTENIMIENTO PREVENTIVO A MATERIALES EN
OPERACION

v Programar alineacién y balanceo de material

v Rotar material

v Cadlibrar vigia

v Generar registro de mantenimiento
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GENERAR REPORTE
v Integrar informacién
¥ Elaborar reporte

Nota: Las Hojas de Modelo de Proceso se encuentran como
anexo al final de este documento.
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Después de haber determinado los requisitos de los procesos
realizados es necesario confrolarios de alguna manera por lo
tanto: La forma de controlar y gestionar los procesos es
mediante documentos que permiten la Planeacién, Eiecucion,
Reporte y Evaluacidn (PERE) de las actividades.

Debemos de tomar en consideracién que estos reportes jamas
son vistos por el consumidor final o en este caso el cliente que
desea usar los servicios de autotransporte, peroc existen
documentos que servirdn a la gerencia para controlar las
situaciones presentadas antes de que el pasajero aborde el
autobus.

Si nuestro cliente tuviera la oportunidad de revisar los
documentos con los que se controlan las actividades que se
realizan antes de poner en funcionamiento el autobuUs y de salir
de rol, definitivamente le interesaria conocer los documentos de
EJECUCION, ya que es el respaldo y la garantia de que se llevan
a cabo de una forma controlada las actividades que
directamente le preocupan a él, como puede ser la limpieza del
autobus o el mantenimiento de las llantas

Por otfro lado las guias de elaboracién de documentos
ayudaran al personal a interpretar y generar la informacion del
documento, ademds que estas mismas guias ayudarén a lo
capacitacion y mejor actuacién del personal nuevo o que
cuente con poca experiencia para las actividades que realice.
Es importante recalcar que la informacién generada debe ser
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iguat en el sentido que pueda ser comparada para un posterior
andlisis, por lo tanto las guias mantendrdn una sola forma de
hacer ias cosas sin que haya variaciones.

Por lo tanto incluimos en esta seccién solamente aguellos
documentos de ejecucién y sus gulfas de elaboracién que se
utilizan antes de poner en marcha el autobds y darle el servicio
al clients.

En la siguiente pdagina presentamos dichos documentos de
cada procsso.
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PROCEDIMIENTO OPERATIVO

NOMBRE DEL DOCUMENTO
Informe de unidad de lavado
CODIGO FRECUENCIA DE RESPONSABLE DE
ELABORACION REQUISITADO
GMIUFQ1 En cada tumo del dia Botonero
RESPONSABLE DE DISTRIBUCION
REVISION

El Botonero lo entrega al Supervisor de lavado
quien lo recibe y lo emplea para ia elaboracién
Supervisor de Lavado del reporte operativo corespondiente,
manteniéndolo bajo custodia durante el tiempo
de retencién especificado

PROPOSITO DEL DOCUMENTO

El documento “Informe de Unidad de Lovado”, tiene el propésito de
registrar las actividades de lavado de exterior de autobuses en téminos
del volumen ejecutado durante el tumo, los tfiempos individuales
involucrados, permiliendo la identificaciodn individualizada de los vehiculos
procesados.
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PROCEDIMIENTO:

Los siguientes rubros deberdn ser registrados por el_botonero:

Paso 1

Tumno: Registrar el tumo en que el botonero y colero estén
reglizando su trabgjo.

Paso 2

Supervisor: Registrar el nombre del supervisor en tumo, iniciando
por el apelido patemo, después el apellido matemo y concluye
con el primer nombre de pila del supervisor. Por ejemplo,
Guzmdn Cuellar José

Paso 3

Econémico: Regisirar los nUmeros econdmicos de las unidades
realizadas por el botonero y colero.

Paso 4

Minutos: Registrar en minutos la ejecucidn de cada una de las
unidades reqlizadas.

Paso §

Rol de Autobus: Registrar el tipo de unidad que ha sido lavada:
A B CDYE

Paso é

Consumo de materiales por tumo: Registrar si fueron consumidos
materiales, la unidad tomada la cual esta referida en o
acotaclon de codigos v la cantidad.

Paso 7

Nombre de Botonero y Colero: Registrar los nombres, iniciando
por ¢l apellide patemo, después el apellido matemo y concluye
con el primer nombre de pila del supervisor. Por ejemplo.
Guzmdn Cuellar José

Paso 8

Total de Aufobuses: Registrar ef nimero total de autobuses
lavados por dla y por tumo

Paso ¢

Total de! Tiempo: Registrar e! total de minutos empleados para la
realizacién del total de autobuses lavados

Paso 10

Total por cada Rol de Autobuses: Registrar el fotal de autobuses
lavados por cada Rol

Paso 11

Clave de empleado: Registrar la clave del numero de
empleado

Paso 12

Fecha: Registrar la fecha comespondiente a los registros que
contiene el documento, empleando para ello el formato
DD/MM/AA, separando cada elemento con un guidn {-). Por
ejemplo, el dia 23 de mayo de 2004, deberd ser registrado
como: 23-05-04.

VIGENCIA:

El presente procedimiento es primera versién, aprobado el 31 de agosto de
2004, bajo la clave GMIUFQI.
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PROCEDIMIENTO OPERATIVO .

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Verificacién de Autobuses Listos para Viajar

CODIGO FRECUENCIA DE RESPONSABLE DE
ELABORACION REQUISITADO
GMVALO1
Diario / por autobus Supervisor de Lavado /
Auxiliar
RESPONSABLE DE DISTRIBUCION

REVISION
El supervisor de lavado lorecibe y lo emplea
Supervisor del Lavado | para la elaboracion Reperte Diario / Tumo de
Lavada y Avituallamiento y lo mantiene bajo
custodia durante el fiempo de retencién
especificado.

PROPOSITO DEL DOCUMENTO

El documento “Verificacién de Autcbuses Listos para Vigjar” tiene el
propésito de verificar que el autobUs cumpla con los requisitos acordados y
seqa un soporte de alguna no conformidad.

PROCEDIMIENTO:

Pasc 1 Numeroc econémico: Anotar claramente el nimero econémico
de autobus a revisar.

Paso 2 |Cenfro de lavado. Escribir en este espacio el nombre del Taller
en dénde se ubique el centro de lavado de que se frate, tales
como:

Taller Santa Fe, Taller Satumo. efc.

Pasc 3 |Fecha:: Registrar la fecha de elaboracién del documento an el
siguiente formato, Dia/ Mes, Afho.

Paso 4 |Lavador: Registrar ol nombre del lavador que haya efectuado la
tarea a la unidad

Paso 5 |Avitudliador: Registror el nombre del Avituallador que haya
suministrado el autobus.
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Paso 6

Botonero: Registrar el nombre del Botonero que haya lavado el
autobUs.

Paso 7

Colero: Registrar el nombre del Colere que haya lavado el
autobus.

Paso 8

NO: Marca "x" los items que no cumplan lo sefialado

Paso ¢

Observaciones: anotar claramente en caso de incumplimiento
en alguno de los ffems las razones por fas cuales se segrego el
producto.

Paso 10

Nombre y firma del responsabie: Registrar el nombre y firma del
supervisor en tumo al que se le informo los resultados de las
actividades redlizadas

Paso 11

Nombre y firma del operador: Registrar el nombre y firma del
operador de cenformidad del frabgjo realizado en la unidad.

Comresponde a lg Lineg punteada

Pasc 12

Despacho: Entregar el talén comrespondiente, debidamente
ilenado, al despacho a fin de que el operador pueda realizar su
vigje

Paso 13

Numero econdmico: Anotar clcramente el nimero econémico
del autobus verificado

Paso 14

Nombre y firma del responsabie: Registrar el nombre y firma del
supearvisor en tumo al que se le informo los resultados de tas
actividades realizadas

Pasc 15

Vigilancia: Entregar el taldén comespondiente, debidamente
llenado, al personal de vigllancia a fin de que el operador
pueda realizar su vigje

Paso 16

Numero econdmico: Anotar claramente el niUmero econémico
del autobs verificado

Paso 17

Nombre y firma del responsabie: Registrar el nombre vy firma del
supervisor en tumo dl que se le informo los resultados de las
actividades realizadas

VIGENCIA:

Ei presente procedimiento es primera versién, aprobado el 31 de agosto de
2004, bajo la clave GMVALOL,
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PROCEDIMIENTOG OPERATIVO

NOMBRE DEL DOCUMENTO
CHECK LIST DESCANSO
CODIGO FRECUENCIA DE RESPONSABLE DE
ELABORACION REQUISITADO
GMCLDOT
En cada descanse Supervisor, Encargado
determinado por rol del{de Mesa de Confrol y
Autobus Operarios.
RESPONSABLE DE DISTRIBUCION
REVISION
El personal designado de rediizar el "Check List
Supervisor de Descanso” registrard los puntos @ revisar de la
Mantenimiento unidod como actividades preventivas &

predictivas. El Supervisor de Mantenimiento lo
recibe y lo emplea para la elgboracién del
diagnostico operative comespondiente vy lo
mantiene bajo custodia durante el tiempo de la
reparacion especificada y lo canaliza al
encargado de la mesa de confrol para la
realizacién de la Orden de Reparacién interna en
el Sistema [INTELISIS).
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PROPOSITO DEL DOCUMENTO

£l documento “Check List Descanse” tiene el propésito de recopilar el
diagnostico del operario en fumo, el diagnostico del supervisor, actividades
y trabajos realizados por el mecdnico, identificacion de las condiciones del
autobus enconfradas por el operario, datos generales de la unidad para
bitdcoras y fiempos de las actividades reglizadas al autobus.

PROCEDIMIENTO:

Punto 1

Fecha: Registrar Ia fecha y hora de entrada comrespondiente a
jos registros que contiens el documento, empleando para ello el
formato DD/MM/AA, separando cada elemento con un guidn |-
). Por ejemplo, el dia 23 de mayo de 2004, deberd ser registrado
como: 23-05-04, deberd ser registrada por el mecdnico.

Punto 2

N° de unidad: Registrar nimero econémico de unidad, y deberd
ser registrado por el conductar.

Punto 3

Revisidn realizoda: Registrar el nombre del mecdnico que
ejecuta el informe, iniciando por el apelido patemo, después el
apellido matemo y concluye con el primer nombre de pila del
operaric. Por sjemplo, Guzmdén Cuellor José. Y clave de
empleado de E de A.

Punto 4

Orden de reparacién: Regiskar orden de reparacion intema,
vinculada con la unidad y serd registrada por el encargado de
la mesa de conlrol.

Punto 5

Kilomefraje real: Registrar los kildbmefros actuales de la unidad,
deberd ser registrado por el_conductor.

Punto é

Cédigo: Marcar la actividad a realizar {inspeccion, servicio,
pruebaq, reparacién) serd registrado por el mecdnico.

Punto 7

Actividades: Especificacién de actividades a reaqlizar por
especialista de motores, serd registrada por el mecdnico.

Punto 8

Actividades: Especificacién de actividades a realizar por|
especialista del sistema eiéchico, serd registrada por el
mecdanico.

Punio ¢

Actividades: Especificacién de acfividades a redlizar por
especialista del sistema chasis, serd registrada por el mecdnico.

Punto 10

ID: Marcar nimero relacionado con la actividad a revisar, serd
registrado por el mecdnico.

Punto 11

Actividad a redlizar: Registrar actividades diagnosticadas a
reqlizar, serd registrada por el mecdnico.

Punto 12

Servicio extra 6 comparia: Registrar tareas adicionales las cuales
no estén contempladas en el formato, sera registrada por el
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supervisor.

Punto 13

Status: Registrar la condicién en que se quedaron las actividades
(OK, pendiente 6 No QK.), serd registrado por el mecénico.

Punto 14

Mecdnico: Registrar la clave del empleado que realizo las
actividades.

Punto 15

Tiempa inicial: Registrar hora de Inicio de g actividad, debera ser
regisirada por el supervisor.

Punto 16

Tiempo final: Registrar hora de fin de la actividad, deberd ser
registrada por el supervisor.

Punta 17

Tiempo real: Registrar el tiempo realzado por actividad en
minutos, deberd ser registrado por el supervisor.

VIGENCIA:

El presente procedimiento es primera versidn, aprobado el 31 de agosto de
2004, bajo la clave GMCLDO1.
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PROCEDIMIENTO OPERATIVO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

INFORME GENERAL DE MANTENIMIENTO

COoDIGO FRECUENCIA DE RESPONSABLE DE
ELABORACION REQUISITADO

GMIGMOI En cada comectivo del|{Operador,  Supervisor,
Autobus Encargado de Mesa de
Control y Operarios.

RESPONSABLE DE DISTRIBUCION
REVISION
El conducter llena al reporte con sus comentarios
Supervisor de acerca de las necesidades de operacidén del
Mantenimiento Autobus, lo recibe el Supervisor de

Mantenimiento el cual lo emplea para la
elaboracién del diagnostico operativo
comespondiente y lo mantiene bajo custodia
durante el tiempo de la reparacién especificada
y canaliza al encargade de la mesa de Control
para la radlizacién de la Orden de Reparacidn
intema en_el Sistemna {INTELISIS).

PROPOSITO DEL DOCUMENTO

El documento “Informe General de Mantenimiento”, tiene el propdsito de
recopilar el diagnostico del conductor en tumo, el diagnostico del
supervisor, las actividades y  trabagjos realizados por el mecdnico,
idenfificacién de las condiciones del autobds encontradas por el operario,
datos generales de a unidad para bitdcoras y tiempos de los actividades
realizadas al autobus.

PROCEDIMIENTO:

Punto | |Fecha: Registrar la fecha comespondiente a los regisiros que
contiene el documento, empleando para elle el formato
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DD/MM/AA, separando cada elemento con un guidn (). Por
gjemplo. el dia 23 de mayo de 2004, deberd ser registrado
como: 23-05-04 vy deberd ser registrada por el conductor.

Punto 2

Hora de enfrada: Registrar la hora {formato 24:00) ai taller de
mantenimiento v _deberd ser registrada por el conductor

Punto 3

Hora de salida; Registrar la hora de salida de acuerdo a la salida
del taller para poder continuar con su rol y deberd ser registrada
por el conductor.

Punto 4

Kilometraje real: Registrar los kildmetros actuates de la unidad y
deberd ser registrado por el conducter

Punto 5

N° de unidad: Registrar nUmero econdmico de unidad y deberd
ser registrado por el conductor.

Punto &

Nombre: Registrar el nombre del conductor que ejecuta el
informe, iniciando por el apellido patemo, después el apeliido
matemo y concluye con el primer nombre de pila del operador.
Por ejemplo, Guzmdn Cusllar José. Y clave de empleado de E
de A, y deberd ser registrado por el _conductor.

Punto 7

Informe de conductor: Registrar todas las necesidades por
sistema de la unidad, y deberd ser registrado por el conductor.

Punto 8

Supervisor: Registrar las aclividades a realizar para cubrr las
necesidades de la unidad y deberd ser registrado por el
supervisor.

Punto 9

Retrabgjos: Marcar con una X si fue una actividad va solicitada
anteriormente y no fue reparada comectamente, deberd ser
regisirada por el conductor.

Punto 10

Tlempe esfimado: Registrar en hora y minutos el tiempo
estimado por actividad, serd indicado por el supervisor y
regisirade por el encargado de mesa de control.

Punto 11

Tiempo Inicial: Registrar en hora y minutos el tiempo en que
comienza a realizar la actividad, serd indicado por el supervisor y
registrado por el encargado de mesa de control.

Punto 12

Descanso: Marcar con X si es & no descanso de la unidad,
deberd ser registrade por el operador.

Punto 13

Supervisor: Registrar el nombre del supervisor en tumo que
ejecuta el informe, iniciando por el apellide patemo, después el
apsellido matemo y concluye con el primer nombre de plla. Por
ejemplo, Guzmdan Cuellar José y deberd ser registrado por el
supenvisor

Punto 14

Fima de conductor: Estampar fima de conductor parg
cualquier aclaracidn después de entregar reporte a supervisor.

Punto 15

No. de orden: Registrar del nimero de orden de reparacién
intena en el Sistema de Intelisis y deberd ser registrado por el
encargado de la mesa de conirol,
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Punto 14

Status: Registrar la condicién en que estdn las actividades [ OK,
pendiente 6 no OK.] y deberd ser registrado por el mecdnico.

Punto 17

Informe y entrega de mecdnicos: Registrar las actividades
adicionales aplicadas en las reparaciones ya marcadas por el
supervisof y deberd ser registrado por el mecdnico.

Punto 18

Mecdnico: Registrar la clave de empleado del mecdénico que
reqlizo las actividades y deberd ser registrado por el mecdanico.

Punto 19

Tiempo Final: Registrar en hora y minutos el tiempo que concluyd
la actividad, serd indicado por el mecdnico, verficado por el
supervisor ¥ regisirado por el encargado de mesa de control.

Punto 20

Firma mecdnicos: Estampar las fimas de los mecdnicos
involucrados en la realizacidn de las actividades.

VIGENCIA:

El presente procedimiento es primera versién, aprobado el 31 de agosto de
2004, bajo la clave GMIGMO1.
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PROCEDIMIENTO OPERATIVO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Liberacion de Autobus de Tdller.

CODIGO FRECUENCIA DE RESPONSABLE DE
ELABORACION REQUISITADO
GMLAMO1
Diaric por Autobus de|Jefe de Taller.
Descanso.
RESPONSABLE DE DISTRIBUCION
REVISION
Administrador de Base,
PROPOSITO DEL DOCUMENTO

Entregar al Operador la Unidad que sale de Descanso e Informar las tareas
gue fueron realizadas, asl como un chequeo de las puntos de Seguridad.

PROCEDRIMIENTO;

Punto 1

NUmero econdmico: Registrar el nimero econdmico de Ia
unidad, de la cugl se va a hacer entrega.

Punto 2

Fecha: Registrar la fecha y hora de enfrada comespondiente a
los registros que contiene el documento, empleando para ello el
formato DD/MM/AA, separando cada elemento con un guién (-
). Por ejempilo, el dia 23 de mayo de 2004, deberd ser registrado
como: 23-05-04. deberd ser registrada por el mecdnico.

Punto 3

Tareas solicitadas: registrar el nimero de tareas solicitadas para
el operador, en el formato de operador.

Punto 4

Tarea redlizadas: Registrar el nimero real de tareas realizadas
derivadas del foormato reporte de operador.

Punto 5

Fallas detectadas a través del check list: Registrar el nimero de
fallas que se detectaron por la revisién realizada (check list).

Punto é

Tareas redlizadas, derivadas de check list: Registrar el nimero
redl de tareas redlizadas detectadas a fravés del check list.




Punto 7

Tareas programadas preventivos: Anotar el nimero de tareas
derivadas de la base de datos de preventivos.

Punto 8

Tareas realizadas preventivos: Anofar el nimero real de tareas
realizadas derlvados de la base de datos de preventivos.

Punto 9

Realizar una Inspeccidn a cada uno de los componentes
enlistados como ITEM: Verificando su comrrecto: nivel, vida, estado
fisico, funcionamiento utilizando los campos Q.. Esto con el fin
de que la unidad salga a trabajar sin problemas. Anotar en el
campo de observaciones, si fue necesario gjustar, remplazar o
nivelar algun ITEM.

Punto 10

Se redliza prueba de corretera: Registrar si la unidad fue
sometfida a una prueba de caretera con la palabra Si.

Punto 11

Para probar: Anotar el componente o sistemna que se fue a
probar a carretera.

Punto 12

El Resuitado obtfenido fue: Anotar claramente el resultade de la
prueba de cametera que se aplico a la unidad describiendo
claramente que se observo.

VIGENC!IA:

El presente procedimiento es primera versién, aprobado el 31 de agosto de
2004, bajo la clave GMLAMO1.
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PROCEDIMIENTO OPERATIVO

NOMBRE DEL DOCUMENTO
SERVICIO LUBRICACION
CODIGO FRECUENCIA DE RESPONSABLE DE
ELABORACION REQUISITADO
GMSLOT
En cada preventiva de|Mesa control.
lubficacién del Autobus
RESPONSABLE DE DISTRIBUCION
REVISION
La mesa control llena el formato con las
Supervisor de acfividades comrespondientes y la programacién
Mantenimiento mensual de preventivos de lubricacion. Lo recibe

el Supervisor de mantenimiento el cual emplea
para la designacién de actividades y coloca la
calcomania en la unidad y lo mantiene bgjo
custodia durante el ftiempo de la reparacién
especificada y canaliza al encargado de la
mesa de control para la realizacién de crden
reparacion intfema en el Sistema {INTELISIS).

PROPOSITO DEL DOCUMENTO

Bl documento “Servicio de Lubricacidn”, tiene el propdsito de recopilar y
avisar af Supervisor las actividades preventivas de lubricacién, actividades
y Irabgjos redlizados por el mecdnico, identificacién de las condiciones
del autobus encontradas por et operario, datos generales de la unidad
para bitdcoras y tiempos de las actividades realizadas al qutobus.

PROCEDIMIENTO:

Punto 1 {Fecha: Registrar la fecha comespondiente a los registros que

conliene el documento, empieando para ello el formato
DD/MM/AA, separando cada elsmento con un guidn (<. Por
ejemplo. el dia 23 de mayo de 2004, deberd ser registrado
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como: 23-05-04, deberd ser registrada por encargado de mesa
de control.

Punto 2

Hora salida: Registrar la hora (formato 24:00) de entrada y salida
de acuerdo a la salida del taller para poder continuar con su rol,
deberd ser regisirada por encargado de mesa de confrol.

Punto 3

Orden de reparacién: Registrar movimientos en el Sistema
intelisis los cuales van vinculados con los insumos, deberd ser
registrados por encargado de mesa de confrol.

Punto 4

N? de unidod: Registrar nimero econdmico de unidad, deberd
ser_regisirado por encargado de _mesa de _control.

Punto 5

Mecdnico: Registrar el nombre y clave del operario que realiza la
actividad, deberd ser regisirado por encargado de mesa de
control.

Punto é

Supervisor: Registrar el nombre del supervisor en fumo que
ejecuta el informe, iniciando por el apsllido patemo, después el
apellido matemo y concluye con el primer nombre de pila. Por
ejemplo, Guzman Cuellar José y deberd ser registrado por el
encargado de mesa de control.

Punto 7

Kilomelraje real: Registrar los kildmetros actuales de la unidad,
deberd ser registrado por el encargado de mesa de control.

Punto 8

Cddigo: Registrar cédigo (nivel, muestreo, cambio, inspeccién o
servicio) para la designacién de aclividad a realizar, deberd ser
registrado por el encargado de mesa de control v el supervisor,

Punto 9

Status: Registrar con una X si esta OK & No OK, deberd ser
registrado por el mecdnice.

Punto 10

Comentarios: Anotar los comentarios acerca de los frabajos
redlizados, deberdn ser regisirados por el mecdnico.

Punto 11

Tlempo inicial: Registrar hora de inicio de la actividad, deberd ser
registrada por el supervisor.

Punto 12

Tiempo final: Registrar hora de fin de la actividad, deberd ser
registrada por el supervisor.

Punto 13

Tiempo: Registrar acumulacidn de tiempo de actividades.
deberd ser registrado por el supervisor,

Punto 14

Observaciones 6 pendientes: Utilizar espacio para comentarios
generales del supervisor.

Punto 15

Fima mecdnicos: Estampar las fimas de los mecdnicos
involucrados en la realizacion de las actividades.

Punto 16

Calcomania: Registrar los datos de actividades actuales y
préximas y colocar en cada una de las unidades en la cabing
del operador del lado izquierdo sobre el costado de la pared,
debera ser registado por encargado de mesa de conirol.
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Punto 17

Etigueta: Colocar efiqueta pequeria en la orden de trabajo. el
encargado de mesa de confrol deberd pegar ésta en el Reporte
General de Mantenimiento.

VIGENCIA:

€l presente procedimiento es primera versién, aprobado el 31 de agosto de
2004, bajo la clave GMSLO1.
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PROCEDIMIENTO OPERATIVO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Reporte de ligntas

CODIGO FRECUENCIA DE RESPONSABLE DE
ELABORACION REQUISITADO
GMRLACOI .
En cada servicio queOperador
solicite el operador y en|Talachero
todos los descansos que
i tengan las unidades
RESPONSABLE DE DISTRIBUCION
REVISION

_ Administrador de llantas

para la elaboraciéon

del

Administrador de llantas lo recibe, lo emplea
reporte  operativo
comespondiente y lo mantiene bagjo custodia
durante el tiempo de retencién especificado

PROPOSITO DEL DOCUMENTO

Bl documento “Reporte de llantas”, tiene el propdésito de registrar los
servicios realizados a las unidades tales como inspeccion de llantas en
servicio, revision de Hantas en servicio, calibracidn de sistema vigia,
alineacién, balanceo, montajes, desmontajes y procesamientos de llanta
retirada. Bl reporte de llantas contiene toda la informacién necesara para

el control de las llantas.
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PROCEDIMIENTO:

Punto | |Fecha de entrada: Regisirar la fecha que corresponde al dia en
que se ingresé la unidad al descanso usando el formato Dia/
Mes/ Ao

Punto2 |Numero de Orden: Registrar o nimero de la orden de
reparacién intema que comresponda al autobis al que se le
realizd el servicio

Punte 3 |Hora de enfrada: Registrar la hora que corresponde a la hora en
gue se raglizd el reporte el operader

Punto 4 |Salida: Registrar la fecha y hora que comesponde a la salida de
la unidad del taller

Punto 5 |Descansg: Regisirar silg unidad esta de descanso

Punto 6 |Kilometfrgje: Registrar la lectura del kilomefraje que tenfa la
uvnidad en el momento de realizarsele i servicio

Punto 7 |Unidad: Registrar el nimero econdmico del autobus al que se ie
realizd el servicio

Puntc 8 |Nombre de operador: Registrar el nombre del operador que
comresponde al operador que trae la unidad.

Funto 9 |Clave de operador: Registrar la clave de empleado que
comesponde al operador que frae la unidad.

Punto 10 |Reporte de operador: Regisirar las condiciones reportadas por el
operador

Punto 11 |Reporte de mecdnico: Registrar los movimientos, tareas y
servicios redlizados por cada mecdnico

Punto 12 |Refrabgjos: Registrar si la tarea solicitada por el operador
comesponde a una tarea que ya se habia realizado pero no se

. realizd comectaments

Punto 13 |Hora inicial: Registrar la hora en que el mecdanico comenzé a
realizar las tareas registradas en el reporte de mecdnico

Punto 14 |Hora final: Registrar la hora en que el mecdnico terminé de
realizar las tareas registradas en el raporte de mecdnico

Punto 15 [Tlempo total: Comresponde a la diferencia de la hora final y la
inicial y proporciona el tiempo neto usado para realizar cada
tareq regisirada en el reporte de mecdénico

Punto 16 |Mecdnico: Registrar las claves de los mecdnicos que realizaron
cada tarea registrada en el reporte de mecdénico

Punto 17 | Econdmico: Registrar por cada posicidn de la llanta el numero
econdmico asignado a la misma y que sive para llavar el
registro histérico de esa llanta en particular. Este regisiro sdlo se
llenard en el caso de las unidades que se encuentren en
descanso

Punto 18 {Marca: Registrar por cada posicién de la llanta el nombre de la
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marca de dicha llanta. Este registro séio se llenard en el caso de
las unidades que se eancuentren en descanso

Punto 19

Medida: Registrar por cada posicién de la llanta la medida que
comesponde a la especificaciéon de la misma. Este registro sdlo
se llenard en el caso de las unidades que se encuentren en
descanso

Punto 20

Disefio: Registrar por cada posicion la especificacién del disefio
de la llanta que se inspecciond. Dicha especificacién se debe
enconfrar en el costado de la llanta. Este registro sélo se llenara
en el caso de las unidades que se encuentren en descanso

Punto 21

Status: Registrar por cada posicidn la especificacién del estado
de vida que fiene le llanta que se inspecciond, es decir si es
nueva, renovada, usada, etc. Dicho registro se llenarg en los
casos en que se redlice inspeccidon de llantas en descanso o
revision de llantas para cambio solicitado por et operador

Punto 22

DR Mdx.: Registrar por cada posicién la lectura en mm. Tomada
en la parte mas alta de la llanta, es decir en aquella con mas
dibujo. Dicho registro se llenard en los casos en que se redtice
inspeccién de llantas en descanso o revisién de llantas para
cambio solicitado por el operador

Punto 23

DR Min: Registrar por cada posicidn la lectura en mm. Tomada
en la parte maés baja de Ia llanta, es decir en aquella con menos
dibujo. Dicho registro se llenard en los casos en que se reaiice
inspeccién de llantas en descanso o revisién de llantas para
cambio solicitado por el operador

Punto 24

Cédigos de inspeccion: Registrar por cada posicién las
condiciones de servicio encontradas en cada posicién. Dicho
registro se llenard en los casos en que se redlice inspeccion de
lantas en descanso o revision de llantas para cambio solicitado
por el operador

Punto 25

Observaciones: Registrar por cada posicién algin dato
importante de resaltar

Punto 26

Diagndstico de presion de vigia: Ragistrar por cada posicién de
llanta y tablero de eje, Ias lecturas de presién obtenidas en cada
una de ellas durante el diagnostico. El diagnostico de presién es
obligatorio llenarlo cuando la unidad este de descanso y
cuando el operador solicite la calibracién o revisién de las
presiones. En el caso de las revisiones puede llenarse solo las
posiciones que solicite el operador revisar.

Punto 27

Ajuste de presién de vigia: Registrar por cada posicién de llanta
y tablero de eje, las lecturas de presién obtenidas en cada una
de ellas después del praceso de gjuste o calibracién del sistema
vigla. £ ajuste de presién es obligatorio llenarlo cuando la unidad
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haya requerido de algin ajuste o calibracién del sistema vigia y
pueds hacer sélo referencia a las posiciones que el operador
haya solicitado calibrar.

Punto 28

Diagnostico de dlineacién: Registrar en el campo
correspondiente al diagndstico la siguiente informacién. En el
case de contar con un reporte impreso por una alineadora por
computadorg, solo deberd anexarse dicho reporte al reporte de
llantas.

Camber derecho f{eje delantero): Registrar la lectura que se
tiene del camber derecho (eje delantero) antes de Ia alineacién
Camber izquierdo (eje delantero). Registrar ia lectura que se
tiene del camber izquierdo (eje delantero) antes de g
dlineacién

Diferencia de camber (eje delantero}: Registrar la diferencia
entre el camber derecho vy el izquierde antes de la alineacion
Caster derecho {eje delantero): Registrar la lectura que se tiene
del caster derecho (eje delantero) antes de la alineaciéon

Cuaster izquierdo (eje delantero): Registrar la lectura que se tiene
del caster derecho (eje delantero) antes de ia alineacion
Diferencia de caster {gje delantero) Registrar la diferencia entre
el caster derecho y el izquierdo antes de ia alineacién
Convergencia / divergencia [eje delantero} Registrar a lectura
de la convergencia / divergencia (eje delantero) antes de la
alineacién

Camber (eje trasero): Registrar la lectura que se tiene del
camber (eje trasero) antes de la alineacién

KPI {SAl}) lzquierdo: Registrar la lectura de KP! izquierdo antes de
la alineacion

KP1 {SAl|Derecho; Registrar la lectura de KPI derecho antes de la
alineacion

Convergencia / divergencia (eje trasero): Registrar la lectura que
se tiene de la convergencia / divergencia (eje frasero) antes de
la alineacion

Angulo direccional (eje frasero): Registrar la lectura que se tiene
del Angulo direccionat (eje frasero) antes de la alineacién
Observaciones: Registrar alguna nota importante referente a la
alineacién

Punto 29

Ajuste de dlineacién: Registrar en el campo cormrespondiente al
ajuste la siguiente informacién. En el caso de contar con un
reporte impreso por una dlineadora por computadora, solo
deberd anexarse dicho reporte al reporte de llantas.

Camber derecho (eje delanteroj: Registrar ka lectura gque se
tiene del camber derecho (eje delantero) después de Ila
alineacién

56




Camber izquierdo [efe delantero): Regisirar la lectura que se
tiene del camber izquierdo [eje delantero) después de la
alineacion

Diferencia de camber (eje delantero): Registrar la diferencia
entre el camber derecho y el izquierdo después de la dlineacién
Caster derecho (eje delantero): Registrar la lectura que se tiene
del caster derecho (eje delantero) después de la alineacién
Caster izquierdo (eje delantero): Registrar la lectura que se liene
del caster derecho (eje delantero} después de la alineacion
Diferencia de caster [eje delantero) Registrar la diferencia entre
el caster derecho y el izquierdo después de la alineacién
Convergencia / divergencia (eje delantero) Registrar la lectura
de la convergencia / divergencia (eje delanterc) después de la
alineacién

Camber (eje frosero): Registrar la lectura que se fiene del
camber {eje frasero) después de la alineacién

KPI {SAl) lzquierdo: Registrar la lectura de KPI izquierdo después
de la aglineacién

KPI {SAl)Derecho: Registrar la lectura de KPI derecho después de
la alineacién

Convergencia [ divergencia (eje trasero): Registrar la lectura que
se tiene de la convergencia / divergencia (eje frasero) después
de la dlineacién

Angulo direccional (eje frasero): Registrar la lectura que se tiene
del Angule direccional (eje frasero) después de la alineacion
Observaciones: Registrar alguna nota importante referente a la
alineacién

Punto 30

Plomos: Registrar en la posicion que comresponde sl nimero y
cantidad de plomos que se ufilizd. Dicha informacién sélo serd
llenadda cuando se realice el servicio de balanceo

Punto 31 |Cambio / Rotar: Registrar en |a posicién que comesponde si el
servicio realizado fue por cambio de llantas o por rotacién.
Dicha informacién sélo serd llenada cuando se realice el servicio
de balanceo

Punto 32 | Posicidn: Anotar el nimero de posicion en la que se realizd el

movimiento, dicha posicién coresponde a la ubicacién de la
llanta en ei vehiculo y es expresada por medio de un nimero de
acuerdo ¢ la siguiente relacién:

Delantera lado izquierdo

Delantera lado derecho

Trasera lado izquierdo exterior

Trasera lado izquisrdo interior

Trasera lado derecho interior

Trasera lado derecho exterior

b ailE ol ol
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7. Refaccién

Punto 33

Eccondmico: Registrar el nUmero econdmico asignado a la llanta
que se monta (dentro del drea de montgje) y la que se
desmonta (dentro del drea de desmontaje) y que sirve para
llevar el registro histérico de esa llanta en particular.

Punto 34

No. de serie: Registrar el nomero que comesponde a la facha de
fabricacién de la llanta que se monta (denfro del 4drea de
montagje) y la que se desmonta (dentro del drea de desmontaje)
y que so localiza en el costado de la misma.

Punto 35

Marca: Redistrar la especificacién de la marca de llanta que se
monta {dentro del drea de montaje) y la que se desmonta
(denfro del érea de desmontaje). Dicha especificacién se debe
encontrar en el costado de la llanta.

Punto 346

Medida: Registrar la medida de la especificacién de la llanta
que se& monta (dentro del Grea de monigje) v la que se
desmonta (dentro del d&rea de desmontgje). Dicha
especificacién se debe enconirar en al costado de la lianta.

Punto 37

Disefio: Registrar la especificacion del disefio de llanta que se
monta {denfro det drea de montdje) v la que se desmonta
(dentro del &rea de desmontgje). Dicha especificacion se debe
encontrar en el costado de la llanta.

Punto 38

Status: Registrar Ia especificacidn del estado de vida que tiene le
llanta que se monta (dentro del drec de montaje) y la que se
desmonta (dentro del drea de desmontaje), es decir si es
original, renovadaq, etc.

Punto 39

Piso renovado: Registrar la especificacion del piso en caso de ser
una llanta renovada {a que se monta (dentro del drea de
montaje) o la que se desmonta {denfro del drea de
desmontgje). Dicha especificacion se debe encontrar en banda
de rodamiento de la llanta,

Punto 40

Reparaciones: Registrar el nUmero de reparaciones que fiene la
fanta que se menta (dentro del drea de montaje) y la que se
desmonta (dentro del drea de desmontajel.

Punto 41

DR Max: Registrar la lectura en mm. que tfiene la llanta que se
monta (denfro del Grea de montaje) y la que se desmonta
{dentro del drea de desmontaje), en la parte con mayor hule en
la banda de rodamiento, cuando ésta presenta evidencia de un
desgaste imegular. Esto suele suceder cuando se monta una
llanta de rotacién. En el caso de una llanta nueva o renovada
debe ser la misma lectura que en el DR min.

DR Min: Registrar la lectura en mm, que tiene la llanta que se
monta (denfro del drea de monicje) y la que se desmonta
{dentro del drea de desmontgje). en Ig parte con menor hule en

58




la banda de rodamiento, cuando ésta presenta evidencia de un
desgaste imegular. Esto suele suceder cuando se monta una
llanta de rotacién. En el caso de una llanta nueva o renovada
debe ser la misma lectura que en el DR max.

Punto 42

Observaciones: Usar sélo en et caso de que hubiera clgun
comentario importante que agregar.

Punto 43

Corona: Registrar los dafios encontrados en el drea de la
corong.

Punto 44

Costados: Registrar los dafios enconirados en el &rea del
costado.

Punto 45

Cejo: Registrar los daiios encontrados en el area de la ceja.

Punto 44

Interior: Registrar los darios enconfrados en el érea del interlor de
la llanta.

Punto 47

Fecha de envio: En caso de que la llanta se envie a renovar, el
talachero que desmonté la llanta deberé marcar el cuadro con
una cruz. En ese mismo espacio el talachero que entregue la
llanta al renovador deberd registrar la fecha en que sale la llanta
al proceso de renovado, dicha fecha no tiene que ser
necesariamente la misma fecha del desmontaja.

Punto 48

N° de orden: Registrar el nUmero de orden con el que el
renovador se lleva la llanta al proceso de renavado, y el cual es
entregado en un formato con los datos de la llanta. Dicha
informacién debe ser llenada por el talachero que entrega las
llantas al renovader.

Punto 49

Fecha recepcion: Registrar fecha en la que el renovador regresa
la llanta del proceso de rencvado. Dicho dato deberd registrar
el talachero que realice la recepcién del material.

Punto 50

Status: Registrar el estado de vida que fiene la llanta al regresar
del proceso de renovado; y que debe ser el nimero de
renovados en el caso de haber side renovada, o en su defecto
ser marcada como rechazo. Dicho dato lo deberd registrar el
talachero que redlice la recepcién del material.

Punto 51

Reparaciones: Registrar el nimero de reparaciones que tiene la
llanta que ha side renovada al momento de su recepcién. Dicho
dato deberd ser regisirado por el talachero que redliza dicha
recepcion.

Punto 52

Factura: Registrar el nimero de factura que coresponde a la
llanta renovada que ha sido recibida. Dicho datc debera
registrario el talochero que redliza dicha recepcion.

Punto 53

Fecha de salida: En caso de que la llanta se envie al desecho, el
talachero que desmonté la lanta deberd marcar el cuadro con
una cruz. En ese mismo espacio el talachero que eniregue Ia
lianta al recelector del desecho deberd regisirar la fecha en que
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sale la llanta del almacén, dicha fecha no tiene que ser
necesariamente la misma fecha del desmontagje.

Punto 54

Retirgda en: Registrar si la llanta que ha side retrade para
desecho, fue desmontada en el taller, es deckr el autobus
todavfa la traia “rodando” o fue refirada en cametera, es decir
que traia “rodando” la refaccion. Este dato 1o registra quien
reqlizé el desmontaje.

Punto 55

Rol perdido por llanta: En el caso de tratarse de una llanta
refirada en carretera. o talachero deberd preguntar al operador
si conserva su rol o si lo perdié debido a la “talacha” que tuvo
que redlizar en camretera.

Punto 56

Dictamen intemo: El talachero que realizé el desmontaje deberé
registrar en este espacio la razén por la cual esta mandando
dichg lianta al desecho.

Punto 57

Causa: En caso de que la lianta se envie a ajuste, el talachero
que desmontd la llanta deberd marcar el cuadro ¢on una cruz
En ese mismo espacio el talachero deberd registrar la causa por
la que se manda a ajuste.

Punto 58

Statys: El talachero que recibe una lianta de qjuste deberd
registrar si la llanta fue djustada econédmicaments, si fue
renovada nuevamente, o si fue una rechazo por improcedencia.
De accuerdo al casc que comesponda la llanta tendré otro
proceso:

-llantas  qjustadas econdmicamente.  Se  convierten
automdticamente en desaecho

-Llantas renovadas nuevamente, Regresan al aimacén para ser
montadas nuevamente.

-Uantas rechazadas por improcedencia. Se convierten
automdéticamente en desecho

Punto 39

Reparacion tipo: En el caso de que la llanta se repare, el
talachero que desmontd la llanta deberd marcar el cuadro con
una cruz. B talachero que redliza la reparacién y que no serd
necesariamente quien desmonté la llanta deberd registrar el tipo
de reparacion gue reglizd.

Punto 40

Status: El talachero que realiza la reparacién registra si la llanta
reparada cumple con las condiciones para seguir rodando o
debe ser refirada para desecho.

Punto 61 |Fecha reingreso: El talachero que monta nuevamente Ia llanta
reparada deberd registrar la fecha en que ha sido esta montada
nuevamente.,

Punto 62 |Rotar: En el caso de que la llanta se pueda reutilizar, el talachero

que desmonté la llanta deberd marcar el cuadro con una cruz
El tclachero que monta nuevamente dicha llanta en el mismo




vehiculo o en algun otro deberd registrar en que unidad y en
que posicidn realizd el nuevo montaje.

Punto 43

Oftro: En este espacio se debera registrar cuciquier ofro proceso
que pudiera seguir una llanta refrada y que no este
formalmente expresada en este formato.

VIGENCIA;

El presente procedimiento es primera versién, aprobado el 31 de agosto de
2004, bdjo la clave GMRLAQ1.
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2o CONCLUSIONES

A fecha del término de este proyecto, el trabgjo redlizado en la
Gerencia de Mantenimiento de Empresa de Autofransporte ha
sido concluido y podemos destacar los siguientes puntos:

- Consistencia en las operaciones realizadas;

- Mayor control por parte de los dueiios del proceso;

- Desamolio de hombres clave; y

- Se ha creado un ambiente de responsabilidad por
parte de los empleados y operarios.

La consistencia radica en la vision por parte de la Direccion
para mantener ‘uniforme’ la realizacién de las tareas por parte
de los duenos del proceso, ya que no se contaba con esa
caracteristica de redlizacién de trabagjo, presentdndose un
sinnumero de errores y retrabajos recumentes.

El desamollo de este punfo pemitird a Empresa de
Aufotransporte la medicién de sus productos no conformes y
esto dard@ como consecuencia el impulso del Precio de
Incumplimiento (cuarto principio absoluto de la calidad de la
filosofia de Crosby), con el cual se realizaréd un andlisis mds
detallado de los beneficios en costos y tiempos.

El control por parte de los duenos del proceso se ha visto
incrementado debido a la facilitacién del manejo de los
formatos que se disenaron exprofeso y por lo tanto han
contribuido a mejorar su programacion y planeacién de las
actividades a redlizar, esto gquiere decir que su trabajo es mas
ordenado.

El proyecto ha amrojado a la direccién la identificacion de
hombres clave, de los cuales se desconocian sus capacidades y
potenciales, caracteristicas que han florecido y se han hecho
mdas evidentes gracias al Establecimiento del Sistema de Gestion
de la Calidad.



En general, los empleados han adquirido habitos que los han
convertido en excelentes elementos para la realizacién de su
trabaqjo.

Estamos conscientes de que todo este esfuerzo es sdlo el
principio, ya que una vez Establecido el Sistema de Gestidn de
la Calidad, los resuitados generados amojardn nuevas dreas de
oportunidad de mejora, por lo que es imprescindible darle el
cormecto seguimiento y emprender un sistema de Mejora
Continua.
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GLOSARIO, DEFINICIONES Y TERMINOS

Adicionalmente, podran mencionarse en la documentacion del
Sistema de Gestién de la Calidad, los términos que le son
propios a la organizacién y que se emplean en la comunicacion
cotidiana. A continuacién se presenta una relacién enunciativa,
no limitativa de los mismos:

Administrador de Base.

Nombre con que se designa a la posicion y consecuentemente
a la persona responsable de la administracién del taller
mecdanico, tiene a su cargo las areas de carga de combustible,
limpieza de autobuUs, administracién de llantas y taller mecanico.

Alineacion.
Proceso por el cual las llantas de un vehiculo son colocadas de
acuerdo con las especificaciones del fabricante.

Autofransporte de pasajeros.

También denominado transporte de masas, es el servicio de
transporte urbano y suburbano de pasajeros al que se accede
mediante el pago de una tarifa fijada y que se lleva a cabo con
servicios regulares establecidos en rutas senaladas, horarios
establecidos y paradas especificas.

Autobus.
Vehiculo automévil de transporte publico y trayecto fijo que se
emplea habitualmente en el servicio urbano.

Balanceo.
Proceso por el cual la llanta de acuerdo a la presidn que va a
ser utilizada es calibrada para un mejor desempefo.

Botonero.
Nombre que se le asigna al operador de la mdguina
automatica de lavadoe de carroceria de autcbuses.



Calidad.
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.

Campana.

Actividad, del drea de mantenimiento de autobuses, en la que
se sustituyen componentes del vehiculo, independientemente
de su estado de operacién, en atencién de una instruccién
particuiar que obedece a criterios técnicos.

Carrocero.

Nombre con el que se designa a aquella persona que posee l0s
conocimientos y habilidades requeridos para efectuar el
mantenimiento de componentes de la camoceria de los
autobuses, tales como: puertas y cajuelas. Se diferencia del
hojalatero porque incluye en su accién el mantenimiento de
paneles aislantes y componentes eléctricos, mecdnicos,
electrénicos, neurndticos e hidraulicos.

Colero.

Nombre con que se designa a la posicién y consecuentemente
a la persona responsable del lavado manual de la parte
posterior del autobus; esta actividad responde a la necesidad
de detallar la eliminacién de insectos, rastros de humos, lodo y
ofros materiales que suelen adherirse a la carroceria durante el
desplazamiento del autobus.

Descanso.

Es la situacién de permanencia en talleres que tiene un autobus,
mismo que ha sido establecido por el rol asignado.
Corresponde a un tiempo predeterminado donde el vehiculo es
sometido a un mantenimiento.

Desintegrante.
Sustancia que disuelve los desechos sanitarios.
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Detaliista.
Nombre con el que se designa a la persona encargada de:

v Limpieza y verificacion de la operacién de los
elementos de cafeteria y sanitario;

v Limpieza de tablero de instrumentos, espejos, viseras,
asiento, pedales y dlfombra de la cabina del
operador.

Detritos.
Resultadeo de la descomposicién de una masa sdlida en
particulas.

Duefio del proceso.
Nombre con que se designa a la persona que ejecuta un
proceso determinado.

Eficacia.
Extensién en ia que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia.
Relacién entre el resultado alcanzado vy los recursos utilizados.

Engrasador.
Término con el que se nombra al personal que se encarga de
realizar la lubricaciéon en los autobuses.

Hoja de modelo de proceso.
Hemramienta que describe los requisitos necesarios para levar a
cabo un proceso.

intelisis.
Sistema de informacién integral que soporta los procesos vy la
administracién de recursos de la organizacién.



Lavado de Interiores.
Limpieza detallada del interior del autobuUs.

Lavador.
Nombre que se le asigna a la posicién y consecuentemente, a
la persona que readliza el aseo y limpieza del exterior del
autobus.

Lavadora.
Mdéquina automatica que realiza el lavado de la camroceria del
autobus, instalada en el drea de aseo de autobuses.

Mesa de Control.

Nombre con que se designa el lugar fisico ubicado en el taller
mecdnico en donde se lleva a cabo el lienado de formatos de
control asl como el registro en el sistema Intelisis de las
operaciones realizadas al autobus.

Operador.
Persona que se encarga-de la conduccion del autobUs para un
rol.

Pila de Desecho.

Conjunto de llantas que no son utilizables. Esta es la disposicidn
previa a ser enfregadas a la empresa de fraslado y disposicion
de residuos peligrosos.

Refaccidn.
Pieza para sustituir g ofra igual.

Requisito.

Necesidad o expectativa establecida, generaimente implicita u
obligatoria.
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Rol.

Programacioén de secuencias de vigje, por vehiculo, que utilizan
las empresas de autotransporte fordneo de pasagjeros al cubrir
las rutas en las gue prestan el servicio.

Talachero.

Expresion con la que se designa a la persona que ejecuta
reparaciones, ajustes y sustituciones de llantas y equipos de
vigia.

Taller.

Instalacidn fisica donde se realizan todas las actividades
electromecdnicas y de camoceria o exteriores, que son
necesarias para mantener al autobls con adecuadas
condiciones de operacién, en términos de desemperio y de
condiciones de seguridad e imagen.

Trapeador.

Nombre que se le asigna a la posicién y consecuentemente a ia
persona, que redliza el aseo y limpieza del suelo del saldn de
pasqgjeros y de la cabina del operador.

Vigia.

Aparato que controla la presidon de las llantas y le suministra aire
en caso de que faite.
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LIMPIEZA DE
AUTOBUSES
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