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INTRODUCCION

En esta época es muy necesario el considerar que la medicion de tiempos es una
herramienta que nos puede servir de ayuda para encontrar puntos criticos en las
actividades que se realizan en una empresa y asi de esta manera poder elaborar una
estrategia para tratar de eliminar estos errores como: la forma de realizar servicio a una
unidad, retraso al entregar una unidad, quejas del cliente.

No obstante debemos de comprender que hay situaciones que debemos de tomar en
cuenta:

Las que se pueden eliminar,

Las que podemos modificar y

Con las que tenemos que seguir, pero tratando de reducir lo mas posible el error.

El origen de esta propuesta para tesis surgio, debido a que hubo un momento en que se
presento la necesidad de entregar en tiempo las unidades, poco después se le empez6 a
dar forma a que es lo que influye a no entregar en tiempo una unidad y en estos
momentos se expone para que mas adelante se propongan soluciones.

Se comenz6 por ver en que situacion se encuentra esta empresa (agencia de servicio
automotriz), y posteriormente aplicar herramientas de Ing. Industrial, para encontrar las
soluciones de los problemas detectados en el &rea de servicio.

En un principio se definié en que consiste un servicio para las siguientes unidades, que se
muestran a continuacion; aunque en el capitulo 1 se mostraran mas modelos y de que
manera se redujo el nimero de unidades a observar:

Modelos

CHRYSLER C DODGE C DODGE C
Cirrus PT 4 Neobn Stratus 4 Journey 3.5 ?
Cruiser

Cirrus V6 6 Caliber Avenger Journey2.4 4

Pacifica 6 Charger-V6 3.5L 6

Minivan 6 Charger-V8 5.7L 8

300M 6 SRT8-6.1L 8

300C-v85.7L 8 Viper 10

SRT-V86.1L 8 Caliber SRT4 10

Los servicios que son los que solicitan mas son los siguientes:
10,000[km], 20,000[km], 30,000[km], 40,000[km]

Debido a eso, se hizo una descripcion acerca de cada uno de los servicios a observar.

Es necesario saber en cuanto tiempo se puede realizar cada actividad. Para esta
situacion nos enfocaremos en medir tiempos para que se puedan programar los servicios
de una manera adecuada y de esta manera evitar retrasos. Lo que se quiere lograr es que
al hacer bien las cosas desde el principio, el trabajo saldra bien y el esfuerzo no sera en
exceso.

Se tomaron tiempos solo considerando determinados procesos por ejemplo: cambio de
filtro de aire, aceite, filtro de gasolina, balatas, alineacion y balanceo, entre otros donde
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implica operacion, ya que en ocasiones por la falta de refacciones la unidad se debe de
guedar mas tiempo de lo esperado.

En la medida en la que se dio avance a este trabajo se hicieron uso de otras herramientas
de ingenieria industrial, por ejemplo el trabajador hace la misma actividad varias veces,
para ello se aplico un cuestionario sobre la comodidad en su area de trabajo, pues si el
mecanico no esta a gusto o esta incomodo en su area de trabajo es légico que se canse
mas rapido y que le fastidie hacer su trabajo, este cuestionario servirq para ver qué o
guienes son causas de los retrasos en los servicios.

Se hizo uso de herramientas como Visio (diagrama de Ishikawa), Excel para la captura de
datos y para la realizacion de graficas para explicar y entender el comportamiento de los
datos.

Aun asi otro punto a tratar es que hay técnicos mecénicos que no cumplen con las
expectativas porque se distraen (el factor podria ser psicoldgico, psicosocial 0 ambiental).

Para detectar los factores criticos se hizo uso de herramientas como tormentas de ideas,
Diagrama de Ishikawa e incluso de Ergonomia (area de trabajo).

Ademas hay que tomar en cuenta que en una agencia o al menos la mayoria siempre
entregan a tiempo el servicio al cliente, por eso se pretende en esta agencia detectar
donde se encuentran los impedimentos para hacer un servicio a tiempo y de esta manera
hacer propuestas para que su servicio mejore en eficiencia.

Por lo que este trabajo tiene como objetivo:
Encontrar los factores criticos en el momento en que el técnico mecanico esta realizando

los servicios de 10 000[km], 20 000[km], 30 000[km], 40 000[km] y dar una propuesta para
la mejora de estos usando herramientas de ingenieria industrial (véase cap. VI).
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EMPRESA EN ESTUDIO
I.1 Situacién de la empresa
Historia

Autopolanco es una empresa joven que inicié sus operaciones el 24 de septiembre
de 1998, y a partir de entonces han venido creciendo y fortaleciendo su imagen con
el slogan: “Actitudes Nuevas que Marcan la Diferencia”.

A lo largo de su trayectoria han implementado mejoras en todos los niveles de la
organizacion pensando en el cliente (esto es un criterio ergonémico), motivo por el
cual en el aflo 2003 recibieron el galardon que los acredita como Distribuidor Five
Star, mismo que ha sido refrendado afio con afo, considerado el mas alto
reconocimiento que Chrysler de México da a un distribuidor Chrysler en México.

Esta Certificacion Five Star es el resultado de un arduo trabajo en todos los niveles
de la organizacion pensando en los clientes por lo cual:

Se llevan a cabo verificaciones periédicas de las instalaciones para asegurar que
éstas se mantengan en magnificas condiciones (seguridad, higiene) y que cumplan
con los mas altos estandares de tecnologia y confort, para garantizarles una
experiencia de compra y servicio diferentes al promedio en un ambiente agradable.

Han adoptado una forma de trabajar basados en procesos enfocados a satisfacer las
necesidades del cliente, los cuales se evallan y mejoran a través de las sugerencias
para asegurar que se mantenga excelencia en el servicio que se ofrece.

Esta empresa esta ubicada en Av. Melchor Ocampo #126 Col. San Rafael 06470
México, DF.
A continuacion se muestra un croquis de donde esta la empresa:
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Actualidad

En este momento aunque el servicio es bueno, cuentan con un factor que impide
gue el servicio sea aun mejor porque se retrasan al entregar las unidades. Por lo que
realmente en varias ocasiones no cumplen con la promesa de entrega, como
consecuencia el cliente se molesta y pueden inclusive perderlo.

Hay mecanicos que comentaron que hay favoritismos y por lo que se observo en
este periodo que se estuvo en esta empresa es un punto que se debe de tratar
(factor psicosocial).

Al momento de registrar los tiempos que sirven para ver cuanto dura cada servicio e
identificar como va el proceso de los servicios: 10,000 km, 20,000 km, 30,000 km,
40,000 km, se platico con los mecanicos quienes insisten que no es posible el tomar
tiempos porgue muchas ocasiones no pueden hacer el servicio de forma continua
(cuando salen imprevistos al hacer un servicio), en esta parte se toca el tema de
encontrar los factores criticos y a partir de aqui es donde se encontraran soluciones.

Con la toma de tiempos y la observacion de los procesos al momento de hacer los
servicios se anotaron observaciones de las posibles causas de demora: ademas de
ser por el mecanico, hay otras partes involucradas. Estos puntos se trataron mas
adelante.

Algo que se debe de mencionar es que esta empresa cuenta con las siguientes
caracteristicas, las cuales en el rubro planeacion estratégica se conocen como
planeacién estratégica (filosofia de la empresa):

Filosofia

Lograr la satisfaccion del cliente superando sus expectativas, a través de la mejora
continua de los procesos administrativos y operativos, propiciando la participacién de
todos los empleados.

Misién

La mision de Autopolanco es que “todos los que integramos esta empresa seamos
felices, y que esta felicidad se base en la satisfacciébn de un trabajo honesto y
profesional en equipo, lo que dara como resultado la confianza y lealtad de todos
nuestros clientes, proveedores y amigos”.

I.2 Diagrama organizacional

Es necesario saber como esta estructurada la empresa asi veremos en que parte
nos vamos a enfocar y conocer los niveles jerarquicos de esta empresa.

Para la presente tesis de licenciatura me enfoque es en el area de servicio.

A continuacion en la siguiente imagen (figura 1.1) del organigrama de Autopolanco
se puede ver como esta estructurada la empresa.
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Figura 1.1
.3 Inventario de herramientas

En el momento que se registraron los tiempos durante el tiempo en el que el
mecanico hacia algun servicio de los que se mencionaron antes, lo que se observé
es que las herramientas que ellos usan, algunas son de ellos y otras les son
proporcionadas por la empresa, por lo que para ver de una forma mas detallada
como se clasifican las herramientas, lo que se hizo primero fue detectar en cada
area de trabajo de cada Técnico Mecanico con que herramientas cuentan y cuales
son las que les da la empresa, aunque durante estas observaciones se evidencio
gue necesitan en ocasiones de algunas herramientas especiales.

En el caso de los mecanicos se hizo una relacién de que herramientas tienen y de
este listado se pudo ver cuales herramientas son con las que mas cuentan. Esto se
hizo debido a que en ocasiones tienen que pedir herramienta prestada a algun
compainiero, lo cual, repercute al que la pide pues es tiempo que se desvia de su
proceso. Por otra parte esta la situacion de quien la presta pues en algin momento
puede necesitar la herramienta, lo cual, también causara demora en el proceso.

El resultado obtenido se muestra a continuacién, pero como se menciona al inicio de
esta parte lo que se hizo fue clasificar de 3 maneras relacionando el inventario
necesario con:
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Herramientas de Técnico mecanico

Son las herramientas habituales que el mecanico usa dia a dia, debido a que sin
esta herramienta no podria realizar procesos como un cambio de aceite o un lavado
de inyectores(debe de contar con ella por de fault para poder trabajar).

Herramientas de Usos especiales

Estas se encuentran en almacén de herramientas y se deben de solicitar con el que
esté a cargo de ese puesto

Herramientas de Area de trabajo

El nombre lo dice en esta parte se encuentran la herramientas que la empresa
proporciona.

En este tipo de empresa, los trabajadores (en este caso los técnicos mecanicos)
deben de contar con sus propias herramientas, y aunque la variedad de ellas es
amplia se muestra a continuacion el listado de dicha clasificacién (solo lo esencial).

Es por eso que se procedio a realizar una encuesta a cada técnico mecanico acerca
de las herramientas usan mas. Después de que se obtuvieron los datos se vio que
herramientas son las que coincidian con las que usan los otros técnicos y de esta
manera se pudo saber que herramientas son las que ocupan la mayoria de las
veces.

A continuacion se ve la lista de herramientas de un técnico mecanico:

Pistola de impacto (llave de impacto) %

Dados (cortos y largos)
Milimétricos
Estandar
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Matraca

medida

1/255

3/8 7

1/4“

- L’:SA-"X LTS

Herramienta medida
Maneral Y
3/8”
7
Martillo
Desarmador plano
cruz
Llaves mixtas(combinadas)
estandar 1/4" hasta 1"
milimétricas 18 mm

cinchos para filtro

Arafia para filtros

llave de presion

llave Torx 10mm- 55mm
Puntas Torx 9mm — 55mm
Llaves Allen

milimétricas

estandar

Nudos Va’,1/2”,3/8”
Extensiones Ya’,1/2”,3/8”
Alicatas

Pinza de extension

Pagina 7




Pinza punta larga
Pinzas de corte
Pinzas de seguros
Pinzas de presion
Calibrador de bujias
Calibrador de aire
Matraca neumatica

A continuacion se enuncia la lista de herramientas de Area de trabajo:

Rampa de porteria

Aqui es donde entra la unidad y con este equipo se puede levantar la unidad de tal
manera que el Técnico mecénico pueda realizar el proceso que requiera la unidad.

)

=i

A K

0

Contenedores de aceite

Sirve para que cuando se haga el drenado del aceite del filtro del auto no se tire al
drenaje pues este fluido es contaminante.
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Rampa de pistdn (no se usan por el momento)

Su funcion es la misma que la de una rampa de porteria solo que esta viene con un
disefio diferente, pues la unidad se pone encima de esta rampa, en el caso de
rampa de porteria solo se mueven los brazos y se acomodan en la unidad.

|
Torres

Su principal funcién es mantener el auto levantado, esto sucede cuando las rampas
estan ocupadas y no hay otro modo de levantar la unidad.

2 Gato de patin

Gato (herramienta), dispositivo mecanico que se utiliza para levantar o mover
objetos pesados. EI mas comun es el gato del automovil, que se utiliza para elevar
una parte del mismo; esta compuesto por un sistema de trinquetes, engranajes y
tornillos. El gato hidraulico utiliza pistones y fluidos para levantar los pesos.

1 Gato telescépico para transmision para fosas 500[Kg] (MIKEL"S)

Se ocupa cuando se desmontan tanques de gasolina u alguna otra pieza de la
unidad, también se ocupa para sostener el motor sin necesidad de tener que bajarlo
todo.

Balanceadora

Debido a como estan los caminos o las zonas donde entran los autos, siempre las

llantas tienen desgaste mas de un lado que de otro para evitar eso, se tienen que
balancear las llantas para que estén balanceadas.
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Camas

Cuando la unidad no requiere que se eleve el mecanico ocupa las camas para
revisar alguna parte que este por el chasis de la unidad unidad y de ese modo no
este tan incomodo al realizar la operacion.

Cajas de herramienta
Es donde el técnico mecanico guarda su herramienta.
“~

Alineadora
En este aparato se procede a realizar la alineacion de la unidad, cuanta con un
software para que mediante con unos sensores se realice una alineacion mas

precisa. Posteriormente se hablara de como se reallza una allneaC|on
i YH'”

Mesa de trabajo

Es donde el técnico mecanico coloca sus herramientas, refacciones, OT... y lo que
necesite para poder realizar sus actividades.
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Recovery/Recycling/Charging station
Sirve para realizar la limpieza de los filtro de aire acondicionado, mas adelante se
menciona como funciona este aparato.

=

Para seguridad

Bote arenero para incendios

Extintores

A continuacién se ve la lista de herramientas de uso especial:

Cabe mencionar que estas herramientas son para detectar fallos electrénicos,
ademas de que siempre se actualizan para poder detectar los DTC,s de manera
correcta.

Star scan

Star Mobile y DRB-III

Hai scan




Opresor de resortes de amortiguador

Sirven para que al oprimir el resorte se pueda sacar el amortiguador, de igual
manera sirve para colocar el amortiguador dentro del resorte.
Coénicos y rectos

Midtronics checar vida de baterias
Incharge Midtronics

I.4 Diagrama para elaborar un servicio en general
Cada mecénico tiene su manera individual de realizar sus servicios; pero con la

constante observacion y con los comentarios de ellos mismos, esto vendria siendo
un diagrama en general de lo que hacen. A continuacion en la figura 1.2 se muestra

como se desarrolla el servicio.

Cllente

Auxiliar de control Garantias

Refacgiones

Pregerciona Refaccianes

N

Auto terminado Figura 1.2
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Cada mecanico de rigor siempre hara estas actividades, aunque a la hora de realizar
el servicio, en la imagen anterior no se describe en que consiste cada servicio pero
esto se puede ver en el capitulo 1l donde mediante diagramas de flujo se describiran
estos procesos.

I.5 Terminologia de mecanica

Controlista: Personal encargado de la programacion y asignacion del trabajo, asi
como del seguimiento de los vehiculos durante el proceso de servicio.

Técnico mecanico (TM): Personal encargado de realizar las reparaciones mecanicas
de las unidades.

Cartén: Segunda copia de la O.S.

Camber: Inclinacién de la llanta con respecto a su eje vertical vista lateral de la
llanta.

Si la rueda se inclina hacia adentro del carro por la parte superior, el camber es
negativo (-); si la rueda se inclina hacia fuera del carro por la parte superior, el
camber es positivo (+); si no existe inclinacion en la rueda, el camber es cero (0).

Caster: Inclinaciéon del eje vertical de la llanta vista frontal con respecto al eje de
pivoteo.
Si el eje vertical tiene una inclinacidn hacia atras (sentido contra horario) el caster es
positivo (+); si el eje vertical tiene una inclinacion hacia delante (sentido horario) el
caster es negativo (-); si el eje no presenta ninguna inclinacién entonces el caster es
cero (0).

Convergencia: Inclinacion hacia el interior de la partes delanteras de las ruedas de
un automavil con respecto al eje central horizontal del chasis.

Divergencia: Inclinacion hacia el exterior de la partes delanteras de las ruedas de un
automovil con respecto al eje central horizontal del chasis.
[.6 Unidades que requieren estos servicios

A continuacion se muestran graficamente las unidades que entran a esta agencia
en las siguientes figuras:

CHRYSLER

Town &

CoumTny 3:‘)0!.’;%

Cimnus SeEpan
2000

TR T

PT Cruiser
300C




Cirrus Sedan
Voyager

Town & Country
Pacifica

Aspen

Altitude 2009 Caliber

Avenger
20,
15
B

Attitude

Atos

Caliber

Avenger

Charger

Challenger SRT-8
Viper

Nitro

Journey

Durango

Dakota

Ram ST

Ram SLT Quad Cab
Ram Crew Cab
Ram SLT Regular Cab
Mega Cab

Ram 4000

H100

Dodge 1000

Dasr | Wiangler 2 ptaa W 4 phas Lberty Geand Cherokee Commander
vty S | e 2000

R e e e e & B

Compass
Patriot
Wrangler 2 ptas
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Wrangler 4 ptas
Liberty

Grand Cherokee
Commander

.7 Problemas encontrados en el &rea de servicio

En un inicio lo que se hizo fue detectar qué mecanico es el que tiene mas reclamos,
esto se pudo lograr debido a que en el sistema de la empresa llevan un historial de
todas las unidades que han entrado hasta el momento. Una de las bondades de ese

sistema es que las 6rdenes de trabajo las clasifican en:

orden publica
orden reclamo
orden garantia
Internas
Preentregas

Z|T|®|A T

Es asi que me puede enfocar a las érdenes de reclamo y que de acuerdo al historial
se puede identificar al mecénico al que le fue asignada la unidad e incluso se conoce

gue asesor atendio al cliente.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

En la figura 1.3 la grafica muestra que técnico mecanico tiene mas reclamos, de
igual modo se puede observar que técnico mecénico es el que tiene menos

reclamos
15
13
11
10 10
8 8
7 7
5
3 3
l i '
> 3 5 g > > o i 1 & Qo 3 2
&4 \"er bé'b «® » ?}o &(& #b° ,\o‘& ‘.?\c .‘?}b q,<‘& (\*@ b°1'
& ° o%’b\ b"\é) W& 6°Q\ ® o,é'" \000 z°¢\ V}QJ\ o“\o é\é‘
& & &) > & 2 & & &8 S
2> & < Q > Y, (o) & & &
vg,\ ‘S@ vs@ & & AN é\"’b v&o@ S
Figura 1.3
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En la figura 1.4 se puede observar de manera porcentual que técnico mecanico tiene
mas reclamos

RESUMEN POR TECNICO

E dgar Mendoza Oscar Esau
7% 7%

Alberto Monrraz

Alejandro Lépez
3% B

8%
Martin Alejandro

Alfonso Balderas
11% -

8%

S

Irineo E lizalde

¥R odrigo Cruz
12%

10%

G abriel GonzélezJ David Garcia
14% 10%

Oscar Torres Armando Huerta

2% 5%

Ricardo Jardon
3%

Figura 1.4

En las gréficas que se muestran en la figura 1.5 y 1.6 se muestra un resumen
mensual de los reclamos que tienen los técnicos mecanicos.

RESUMEN DE QUEJAS(considerando a
todos los TECNICOS)
20
6
R ,\&@“& oée**° &é@‘z of‘z
&8 & o
Figura 1.5
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RESUMEN DE QUEJAS(considerando a
todos los TECNICOS)
20
6 16
10
’8\0 &0 o\\o &0 & < ‘o& &
+ > k. 3 e & & &
S ?‘% G)@QQ o ‘\o“\ Q\o
Figura 1.6

En la figura 1.6 se puede observar que la tendencia de reclamos iba en aumento;
aunque para los ultimos dos meses el comportamiento fue distinto debido a que en
el mes de diciembre hubo menos entradas de unidades.

En las graficas que se muestran en las figuras 1.7 y 1.8 se muestra como van los
reclamos mensualmente por asistente.

En la figura 1.7 es un resumen mensual donde se puede apreciar como van los
reclamos a los asesores(aistentes).

RESUMEN DE QUEJAS(considerando a
todos los asistentes)

31

O o 0 O < < A <
é@* $ S \o\\ vg?‘} g \0.0« & éok
2 o & <
& O éo& 0\0
Q)?/
Figura 1.7

En la grafica que se muestra en la figura 1.8 se puede observar que asesor tiene
mas incidencia de reclamos.
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RESUMEN POR ASISTENTE

Filiberto Enciso Acxeel Edgar Cuevas Felipe Diaz

Bustamante

Figura 1.8

Se debe de considerar que el asesor que tiene mas reclamos es el que recibe mas
unidades aunque esto puede repercutir mas adelante, pues lo que se cuenta aqui
solo son reclamos .

En el caso de los mecanicos hay un grave problema de comunicacion, pues en esta
agencia se tienen 2 jefes de taller por lo que en este caso cada quien tiene un grupo
de mecénicos a cargo. Ademas de que tienen a 6 practicantes, pero solo los hay en
una sola linea, de modo que solo una linea es la que tiene mas apoyo (siendo que
ambas lineas deben de tener el mismo nimero de practicantes)

Hay desigualdad a la hora de repartir los servicios, pues una linea recibe mas
trabajo ademas de que en esta misma linea se les ha proporcionado a los
mecanicos algun ayudante, que en este caso es un practicante.

Cuando el mecanico esta haciendo un servicio en ocasiones se detectan otros fallos
los cuales se deben de pasar al jefe de control o al asesor responsable que recibié
esa unidad, para que asi el asesor contacte al cliente y le comente el fallo
encontrado e inclusive le dé un presupuesto de lo que seria esa reparacion no
considerada. Pues en esta parte del proceso en ocasiones, los asesores se demoran
demasiado para contactar al cliente, y esto es importante porque aqui si no dan la
autorizacion de que si se repara 0 no resulta en tiempo perdido para el mecanico,
ademas de gue su rampa esta ocupada y no pueden atender otra unidad mas.

En cuanto a toma de tiempos, algunas situaciones que han tenido mucha incidencia
en demorar:

» Se reportaron frenos y la autorizacion tardo demasiado.(cuestién del asesor)

» Se necesitan rectificar discos. (se recomendaria que tuviesen ese servicio
aqui)

» No se encuentra el material requerido:(Aunque el inventario no debe de estar
excedido, enfocarse a que es el material que mas se pide de esta forma asi
evitar esta situacion (aqui se refiere a refacciones para la unidad).

> Balatas
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> Filtro de aire

Como consecuencia la unidad ocupa un espacio que podria ser utilizado para otro
servicio.

Es de suma importancia pues hay mecéanicos que el realizar algan servicio no lo
realizan completo un ejemplo es el diagnéstico de computadoras (Motor y
transmision).

Hasta el momento en las dos cajas que se encuentran en la agencia cuentan con
buzén de quejas y sugerencias, al lado de este buzon se encuentran unos formatos
en los cuales se preguntan al cliente que le ha parecido el servicio y que
recomendarian para mejorar el servicio. Lamentablemente, no he visto que ese
buzoén tenga sugerencias, en la agencia cuando se ha hecho el servicio al paso de
un tiempo (puede variar de 1 a 2 semanas) se llama al cliente preguntando que le
parecid el servicio y se graba la conversacion, opino que si tomaran en cuenta las
encuestas que ponen en el buzén podrian estar preparados y anticiparse a varios
problemas que luego tienen con los clientes. En la figura 1.9 se puede ver este
formato:

T | Sus sugeroncias son importantes para darle un mejor serviclo |

Departamento:
- Refacciones B Servicio D Ventas D
L“ ‘_,’
i Como lendimm ? Excelente D Regular D Mal D
i Le atendieron bien en la caja ? S1 D NO D

4 Tiene algunas sugerencias que nos permitan mejorar 7

Nombre: Teléfono:

e-mail: Fecha: Figura 1.9

Se observo que hay retrasos para llevar las 6rdenes de trabajo pues el asesor debe
de subir 3 pisos y por eso para ir a dejar las 6rdenes de servicio o papeles al area de
control, el asesor las deja acumular y después de un lapso de tiempo indefinido va
a dejar estas érdenes.

En control: cuando se llega a juntar el trabajo el controlista como consecuencia no
sale a su hora de trabajo, y si esto es cotidiano comienza a ser una molestia para el
controlista, un ejemplo es que cuando este trabajador se siente estresado lo que
hace es fumar, si bien es sabido que fumar es dafino para la salud de la misma
persona como para los que estan a su alrededor que se convierten en fumadores
pasivos.
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Servicios y unidades que tienen mas incidencia

Todos los servicios tienen varias operaciones que se repiten, aunque hay
operaciones que son diferentes, de manera que a continuacién se mencionan en
gue consisten los servicios que se vieron, cabe comentar que ademas todas estas
operaciones que vienen descritas en este proyecto aplican incluso hasta servicios de
200, 000 [km] aunque la combinacion de las operaciones son distintas.

1.1 Descripcion de servicios: basico, estandar y superior (10,000km a
40,000km)

Servicio de 10 000 [km]

El servicio de 10 000 [km] comparado con los demas servicios es el que cuenta con
las operaciones mas sencillas, a excepcidén del servicio superior de este mismo
porque requiere de balanceo y diagnostico de computadoras.

Las operaciones que se enlistan a continuacion para cada servicio es el orden que
llevan para poder realizar un servicio.

Servicio basico

El servicio basico consiste en revisidon de niveles, cambio de aceite, filtro de aceite,
inspeccién de puntos de seguridad y aplicacién del tratamiento limpia parabrisas.

Servicio estandar

El servicio estdndar consiste en revision de niveles, cambio de aceite, filtro de aceite,
inspeccion de puntos de seguridad, aplicacién del tratamiento limpia parabrisas y
rotacion de llantas.

Servicio superior

El servicio superior consiste en revision de niveles, cambio de aceite, filtro de aceite,
inspeccion de puntos de seguridad, aplicaciéon del tratamiento limpia parabrisas,
rotacion de llantas, Diagnéstico de computadoras (Motor y transmisioén) y balanceo
de ruedas.

Servicio de 20 000 [km]

El servicio de 20 000 [km] tiene algunas operaciones mas, a continuacion se
mencionan que operaciones lleva este servicio.

Servicio basico

El servicio basico consiste en revision de niveles, cambio de aceite, filtro de aceite,
filtro de aire, alinear ruedas, balancear ruedas, inspeccion de varilla del sistema de
direccidn, rotaciéon de llantas, verificacion del desgaste de llantas, cambio del filtro de
aire acondicionado(en caso de que tenga), inspeccion de puntos de seguridad y
aplicacién del tratamiento limpia parabrisas.
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Servicio estandar

El servicio estdndar consiste en revision de niveles, cambio de aceite, filtro de aceite,
filtro de aire, alinear ruedas, balancear ruedas, inspeccion de varilla del sistema de
direccion, rotacion de llantas, verificacion del desgaste de llantas, cambio del filtro de
aire acondicionado (en caso de que tenga), inspeccion de puntos de seguridad,
aplicacion del tratamiento limpia parabrisas, revisar regimenes de carga y limpiar
terminales.

Servicio superior

El servicio superior consiste en revision de niveles, cambio de aceite, filtro de aceite,
filtro de aire, alinear ruedas, balancear ruedas, inspeccion de varilla del sistema de
direccion, rotacion de llantas, verificacion del desgaste de llantas, cambio del filtro de
aire acondicionado (en caso de que tenga), inspeccion de puntos de seguridad,
aplicacion del tratamiento limpia parabrisas, revisar regimenes de carga, limpiar
terminales, Diagndstico de computadoras (motor y transmision), servicio preventivo y
limpieza de aire acondicionado, revision del sistema de enfriamiento y verificacion de
fugas(refrigerante).

Servicio de 30 000 [km]

Para este servicio debido a que la maquina ya a tenido mas uso, es uno de los
servicios que requiere de mas operaciones.

Servicio basico

El servicio basico consiste en revisién de niveles, cambio de aceite, filtro de aceite,
cambiar filtro de gasolina de bomba en tanque y/o tuberia, limpiar cuerpo de
acelerador, limpiar inyectores, frenos delanteros: verificar vida de balatas y edo. de
lineas(limpieza 'y ajuste), inspeccionar balatas traseras, freno de
estacionamiento(limpieza y ajuste), inspeccion de puntos de seguridad, aplicacion
de tratamiento al sistema limpia parabrisas.

Servicio estandar

El servicio estdndar consiste en revision de niveles, cambio de aceite, filtro de aceite,
cambiar filtro de gasolina de bomba en tanque y/o tuberia, limpiar cuerpo de
acelerador, limpiar inyectores, frenos delanteros: verificar vida de balatas y edo. de
lineas(limpieza 'y ajuste), inspeccionar balatas traseras, freno de
estacionamiento(limpieza y ajuste), inspeccion de puntos de seguridad, aplicacion
de tratamiento al sistema limpia parabrisas, rotacion de llantas.

Servicio superior

El servicio superior consiste en revisién de niveles, cambio de aceite, filtro de aceite,
cambiar filtro de gasolina de bomba en tanque y/o tuberia, limpiar cuerpo de
acelerador, limpiar inyectores, frenos delanteros: verificar vida de balatas y edo. de
lineas(limpieza y ajuste), inspeccionar balatas traseras, freno de estacionamiento
(limpieza y ajuste), inspeccion de puntos de seguridad, aplicacion de tratamiento al

Pagina 21



sistema limpia parabrisas, rotacion de llantas, balanceo de ruedas, diagndstico de
computadoras (Motor y transmision) y revision al sistema de embrague.

Servicio de 40 000 [km]

Como el servicio de 30,000 [km], es uno de los servicios donde se revisan muchos
puntos en una unidad.

El servicio de 40,000[km], tiene las mismas operaciones que lleva un servicio de 20
000[km], aunque la diferencia es que lleva anticorrosivo en el motor, esta operacion
no se aplica en el taller de servicio si no en otra area (TOT).

[I.2 Unidades que tienen mas incidencia

Acorde a la lista de unidades que me proporcionaron, con base en el sistema DOL
(es el sistema que usan en la agencia) se realizaron graficas de que unidades tienen
mayor incidencia, asi de esta manera se pudo ver a que unidades me voy a enfocar
mas.

El nimero de tipos de unidad que entran en esta agencia es de 33 unidades (autos,
camionetas, etc.).

Aunque para ver en que unidades me enfocare mas se establecid que tipo de
unidades son las que me interesan, como bien se sabe en autos ha de haber
variedad por ejemplo una camioneta Durango, o una camioneta Liberty e incluso un
auto particular.

El criterio utilizado fue analizar la entrada de todas las unidades que entran en un
tiempo de 6 meses, aunque en el momento de decidir que unidades se observaran
se considero lo siguiente:

*Que sean unidades de afio 2000 en adelante.
*Unidades que entran con mayor frecuencia.
*Carroceria.

*Ubicacién de componentes.

Con base en datos de entrada del sistema DOL y con la opiniéon de los técnicos
mecanicos se encontrd qué unidades son las que tienen mas incidencia.

El nimero de unidades en el que se enfoco para medir tiempos fueron 9, si se
compara con las 33 que se tenian que medir tiempos solo tenemos un 27% que
representa las unidades con mayor frecuencia y en cuanto a refacciones es donde
se debe de enfocar mas.

Caliber
Avenger
Durango
Nedn
Patriot
Voyager
Stratus

VVVVVVY
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> Attitude
» Liberty

En la grafica 2.1 se muestra por porcentajes las unidades que entraron en
septiembre hasta diciembre:

UNIDADES

Caliber
7% Avenger

8%

Liberty
15%

Durango

0,
Attitude . 8%

15%
Neon

9%
-
S tratus N ; - P atriot
14% Voyager 12%
12%

Figura 2.1

De esta manera se pudo elegir las unidades en que se tomaron tiempos (unidades
gue entran mas), aunque el tiempo no varia en exceso con los otros tipos de
unidades a menos que se trate de un servicio que diferente de los mencionados.
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El diagrama 2.2 nos muestra de manera mas resumida los problemas que se encuentran en el area de servicio y que son causa de
gue una unidad no se entregue a tiempo.

[REFACCIONES | [COMUNICACION | [MECANICOS |
En ocasiones por falta de frenos “"..l‘u“mln Hay actvidades on las quo se
La unidad so quoda mas lempo demoran demasiado
Cambios de aceoite
£l trabajo no se da
% Squitstivaments tr por ref

N\

={ Retraso en entrega de unidades

Cuando son nuevos aprenden Porque traon varios servicios en
& procha y error £l ao
Esporan que se los junton
ordencs para dejartas
So dermoran al subir las ordenes TELMEX y comision
Falta que se les do
mas capacitacion

ASESORES

| Preferencia a clientes |

Figura 2.2
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DESCRIPCION DE PROCESOS EN SERVICIOS DE 10,000[km], 20,000[km],
30,000[km] y 40,000[km]

[11.1 Servicio de 10 000 [km]

En la figura 3.1 se puede apreciar que operaciones y en que orden se compone un
servicio basico, estandar y superior:

BASICO ESTANDAR SUPERIOR
Revision de niveles Revisién de niveles Revision de niveles
A 4 A 4 A 4
Cambio de aceite Cambio de aceite Cambio de aceite
\ 4 A 4 A 4
Cambio de filtro Cambio de filtro Cambio de filtro
de aceite de aceite de aceite
\ 4 A 4 A 4
Filtro de aceite Filtro de aceite Filtro de aceite
A 4 A 4 A 4
Inspeccién de puntos de Inspeccién de puntos de Inspeccién de puntos de
seguridad seguridad seguridad
A 4 A 4 A 4
Aplicacién de tratamiento Aplicacion de tratamiento limpia Aplicacion de tratamiento limpia
limpia parabrisas parabrisas parabrisas
A 4 A 4
Rotacion de llantas Rotacion de llantas

A 4

Balanceo de llantas

A 4

. Diagnostico de computadoras
Figura 3.1 g P

[11.2 Servicio de 20 000 [km]

El servicio de 20 tiene algunas operaciones mas, a continuaciéon en la figura 3.2 se
muestra que operaciones lleva este servicio.
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BASICO

Revision de niveles

ESTANDAR

Revision de niveles

SUPERIOR

Revision de niveles

v v v
Cambio de aceite Cambio de aceite Cambio de aceite
v v v
Cambio de Cambio de Cambio de
filtro de aceite filtro de aceite filtro de aceite
v v v
Filtro de aceite Filtro de aceite Filtro de aceite
v v v
Cambio de filtro de aire Cambio de filtro de aire Cambio de filtro de aire
v v v
Balanceo Balanceo Balanceo
v v v
Rotacién de llantas Rotacion de llantas Rotacidn de llantas
v v v

Verificacion del desgaste de
Ilantas

Verificacion del desgaste de
Ilantas

Verificacion del desgaste de
llantas

v v v
Alineacion Alineacion Alineacion
v v v

Inspeccion de varilla del
sistema de direccion

Inspeccion de varilla del
sistema de direccion

Inspeccion de varilla del
sistema de direccion

A 4

A 4

A 4

Cambio del filtro de aire
acondicionado (en caso de
que tenga)

Cambio del filtro de aire
acondicionado (en caso de
que tenga)

Cambio del filtro de aire
acondicionado (en caso de
que tenga)

A 4

A 4

A 4

Inspeccion de puntos de
seguridad

Inspeccion de puntos de
seguridad

Inspeccion de puntos de
seguridad

A 4

A 4

A 4

Aplicacion de tratamiento
limpia parabrisas

Aplicacion de tratamiento
limpia parabrisas

Aplicacion de tratamiento
limpia parabrisas

Figura 3.2

v

v

Revisar regimenes de carga y
limpiar terminales

Revisar regimenes de carga y
limpiar terminales

e

Servicio Preventivo y limpieza de aire acondicionado

N

Revisién del sistema de enfriamiento y
verificacion de fugas (refrigerante).
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[11.3 Servicio de 30 000 [km]

A continuacion en la figura 3.3 se muestra que operaciones lleva este servicio.

BASICO

Revision de niveles

ESTANDAR

Revision de niveles

SUPERIOR

Revision de niveles

v v v
Cambio de aceite Cambio de aceite Cambio de aceite
v v v
Cambio de filtro Cambio de filtro Cambio de
de aceite de aceite filtro de aceite
v v v
Filtro de aceite Filtro de aceite Filtro de aceite
v v v

Cambiar filtro de gasolina de
bomba en tanque y/o tuberia

Cambiar filtro de gasolina de
bomba en tanque y/o tuberia

Cambiar filtro de gasolina de
bomba en tanque y/o tuberia

v v v
Limpiar cuerpo de acelerador Limpiar cuerpo de acelerador Limpiar cuerpo de acelerador
v
v v Limpiar inyectores
Limpiar inyectores Limpiar inyectores 3
v v Frenos delanteros: verificar

Frenos delanteros: verificar vida de
balatas y edo. de lineas(limpieza y
ajuste)

Frenos delanteros: verificar vida de
balatas y edo. de lineas(limpieza y
ajuste)

vida de balatas y edo. de
lineas(limpieza y ajuste)

v

\ 4

A 4

Inspeccionar balatas traseras

Inspeccionar balatas traseras

v

v

Freno de estacionamiento (limpieza
y ajuste)

Freno de estacionamiento (limpieza
y ajuste)

A 4

A 4

Inspeccidn de puntos de

Inspeccidn de puntos de

Inspeccionar balatas traseras

!

Freno de estacionamiento
(limpieza y ajuste)

y

Inspeccién de puntos de
seguridad

v

seguridad seguridad
v v
Aplicacion de tratamiento limpia Aplicacion de tratamiento limpia
parabrisas parabrisas

Aplicacion de tratamiento limpia

v

Rotacién de llantas

NOTA: Como todo auto en este caso ya tiene mas
kilometros recorridos por eso que en este servicio se tienen
gue ver varios detalles con respecto a la maquina.

Figura 3.3

parabrisas

Rotacién de Illantas
v

Balanceo de ruedas

v

Diagnostico de computadoras
(Motor y transmision)

v

Revision al sistema de embrague
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[11.4 Servicio de 40 000 [km]

Debido a que en el servicio de 30 000 [km] revisan muchos puntos de la unidad en
este servicio solo se complementa con lo que lleva un servicio de 20,000[km] (véase
en la figura 3.2), aunque algo mas que se aplica a la unidad es anticorrosivo en el
motor.

I11.5 Procedimientos de servicio
Revision de niveles

1° Se abre el cofre de la unidad (Toda unidad tiene un dispositivo para abrir).
2° Se levanta cofre de la unidad.
3° Se revisan los niveles de los siguientes Liquidos:

Aceite de transmision.

Liguido refrigerante del motor.
Liquido de direccion.

Liguido de frenos.

4° Destapar contenedor.

5° Rellenar segun el liquido que falte (Cada contenedor tiene marcas de cual es el
nivel minimo y maximo).

6° Poner tapa a contenedor.

Liquido refrigerante del
motor

Liquido de
frenos

Aceite de
transmisién

Liquido de
direccidn

Aplicacién de tratamiento limpia parabrisas

1° Se abre el cofre de la unidad (Toda unidad tiene un dispositivo para abrir).
2° Se levanta cofre de la unidad.
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3° Se destapa contenedor de liquido limpia parabrisas (en caso de no ser necesario
la botella con el liquido se deja en la unidad del cliente).

4° Se destapa la botella de liquido limpiaparabrisas.

5° Se llena el contenedor con el liquido.

6° Poner tapa a contenedor.

Tratamiento limpia parabrisas (este liquido
sirve para el lavado de parabrisas, sale
porlos chisgueteros)

Reemplazo del aceite del motor

1° Arranque el motor y permita que se caliente hasta que la temperatura del
refrigerante alcance de 80 °C a 90 °C (176 °F a 194 °F).

p—,\\a///\\ﬁé%{

adelante 01Gooso

2° Coloque contenedor debajo donde se ubica el carter.
3° Quite la tapa de llenado de aceite del motor.
4° Quite el tapon de drenado para drenar el aceite.

Precaucion
Tenga cuidado porque el aceite esta caliente.
Si coge el contenedor en el momento que se estar drenado el aceite, puede
guemarse debido a la alta temperatura.

5° Ponga el tap6n de drenado después de que el aceite se haya drenado totalmente.
6° Rellene con la cantidad especificada de aceite.

7° Ponga la tapa de llenado de aceite del motor.

8° Verifique el nivel de aceite.
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Reemplazo del filtro de aceite

1° Use una llave de filtro o semejante para desmontar el filtro.

2° Aplique una capa delgada de aceite de motor a la superficie de la junta antes de
atornillar el filtro.

3° Entonces apriete el filtro firmemente con la mano.

4° Arranque y deje funcionando el motor y verifique si hay fugas de aceite del motor.
5° Después de parar el motor, verifique el nivel de aceite y rellene si es necesario.

suon

ApiqLo noute
Gl ot

Cambio de filtro de aire (desmontaje e instalacion)

1° Desmontar compartimiento de filtro de aire.

2° Retirar filtro de aire.

3° Limpieza interior al compartimiento del filtro de aire (se sopletea 0 se usa un
trapo).

4° Colocar filtro.

5° Montar el compartimiento.

Verificacion del desgaste de la llanta

Mida la profundidad de la huella de la llanta.
Limite: 1.6 mm (0.06 pulg).
Si la profundidad restante de la llanta es menor que el limite, reemplace la llanta.
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NOTA:
Cuando la profundidad de la huella de la llanta se reduce a 1.6 mm (0.06 pulg) o
menos, apareceran los indicadores de desgaste.

53Y510

Copples
(auto)

Copples

(recovery)

Se usa como herramienta un aparato llamado Recovery/Recycling/Chargin station
(R-134-1

1° Se conectan los puertos de carga de la estacion de carga a los puertos de carga
de A/C del vehiculo.

2° El auto se enciende, aunque se puede dar el caso de no encenderlo asi pues lo
gue se requiere es encender el aire acondicionado, con la finalidad de ver cuanto
gas se encuentra en el A/C esto se puede saber debido a que este aparato cuenta
con 2 manoémetros para ver la presién en tanque de A/C.

NOTA:

Esta estacion cuenta con un filtro para separar las particulas de humedad que
contiene el gas que se recupera.

Tiene un sistema de purgado para separar el aire del gas.

Hay que tener precaucion ya que maneja presiones altas, esto lo debe de hacer
personal capacitado.

3° Se recupera la cantidad de gas en el sistema.

4° Se realiza un vacio en el sistema para sacar las impurezas de aire y humedad.

5° Se procede ha hacer la recarga del sistema.

6° Cuando se ha terminado la recarga se cierran las llaves del recovery .El auto y
A/C deben de estar apagados.

7° Se desconectan lo coples.

8° Se apaga recovery.
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Inspeccién de puntos de seguridad

*Inspeccionar las luces en general.

1° Se revisa que luces delanteras prendan.

2° Se revisa que intermitentes prendan.

3° Se revisa que prendan focos de stop y ciclope.
Revisar, reparar o reemplazar cuando sea necesario.

*Inspeccionar vida de balatas

4° Se inspecciona que tanto de desgaste tienen las balatas, en caso de que tengan
media vida 0 menos se reporta jefe de control para que el le avise al asesor que
recibi6 la unidad y de esta manera el asesor pida autorizacion al cliente, si el cliente
no autoriza esto se reporta en la OT, para evitar conflictos.

*Revisar presion de llantas
5° Verificar la presion de inflado de las llantas. Si no esta dentro del valor estandar,

haga los ajustes necesarios.

Rotacioén de llantas.

1° 2°

1° Conectar pistola de impacto a manguera que conduce de aire.

2° Desapretar las tuercas de las cuatro llantas, en caso de que tengan seguro este
se coloca en la pistola de impacto y se desaprieta el seguro.

3° Se da otra pasada con la pistola de impacto de manera que el TM en esta ocasion
retire las tuercas o seguros de los birlos.

4° Retira las llantas de la unidad y el acomodo es de la siguiente manera:

La llanta 1 y 2 se cambian de posicion de modo que donde estaba la llanta 1 ahora
se coloca la llanta 2 e igual con la llanta 2 aqui se coloca la llanta 1.

La llanta 3 y 4 cambian de posicion, se sigue el mismo procedimiento que la llanta 1
y 2.

5° Las llantas se colocan acorde al acomodo que se menciono antes (quedan sobre
puestas) por cada llanta que coloca el TM coloca las tuercas en ese instante aunque
las tuercas no quedan apretadas del todo.

6° Se da una segunda pasada y se aprietan un poco mas las tuercas de las llantas.
7° Usando un torque se da el apriete que se requiere a la tuerca.
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Diagndstico de computadoras (Motor y transmision)

1° Se pide el dispositivo acorde al modelo que van a diagnosticar, los dispositivos
que usan aqui son:

» Satar sacn

» Drb Il

» Hiscan

2° el dispositivo se conecta en el puerto de la computadora de la unidad.
3° se prende el dispositivo.
4° se enciende la unidad.
5° se procede con el escaneo.
El dispositivo realiza el escaneo.
Arroja resultados.
TM corrige cddigos, en caso de ser necesario o corrige la falla.
6° apaga unidad.
7° apaga dispositivo.
8° desconecta dispositivo.

Balanceo de ruedas.

1° Marcar y llevar ruedas a la balanceadora.
2° Montar rueda en la balanceadora.

3° Ajustar balanceadora.

4° Balancea rueda.

5° Desmontar rueda de la balanceadora.

6° Llevar ruedas a su lugar de trabajo.

7° Montar las ruedas.

Pagina 33



Alinear ruedas

S

<

Una vez instalada la unidad en la rampa, el TM debera realizar las siguientes
operaciones:

1° Auto queda en plato de apoyo.

2° Acciona el freno de mano.

3° Elevar rampa con la unidad.

4° Retira los tapones de rueda en caso de que cuente con ellos.

5° Verifica la presion de aire, coloca los sensores apretando firmemente las
mordazas, lo asegura con el gancho elastico y lo conecta.

6° Estos sensores cuentan con un dispositivo de tal manera que deben quedar
alineados.

Esta actividad se realiza rueda por rueda en la parte trasera, girando los cabezales
de los sensores en las posiciones requeridas por la computadora.

7° En la computadora de la alienadora selecciona el menu principal y se selecciona
la operacion que se realizara, en este caso alineacion en las 4 llantas.

8° Selecciona el vehiculo de acuerdo a la marca y modelo.

9° Pone a nivel los cabezales de los sensores en cada una de las ruedas.

10° Realiza el giro de Caster — SAI.

11° Revisa el diagnostico de las lecturas traseras y ajusta de ser necesario.

12° Verifica que las ruedas delanteras se encuentren centradas y que los cabezales
estén a nivel.

13° Centra el Volante de Direccion vy lo fija.

14° Revisa el diagnostico de las lecturas delanteras y ajusta de ser necesario.

Inspeccién de varilla del sistema de direccién

Esta imagen muestra cuando
se desmonto la varilla pero
en el servicio no se
desmonta

1° Se desmontan llantas.
2° Se inspecciona la varilla.
No debe de tener fisuras
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No debe estar doblada
Debe de estar engrasada
3° Se colocan llantas.

Revisar regimenes de carga y limpiar terminales.

*Revision de carga

1° Se conecta scanner al auto.

2° En menu se pedira que se vea esta informacion.

3° Si esta bien de carga, pasa a paso 7.

4° Si esta mal de carga se corrige falla, en caso de que sea algo sencillo, en caso de
gue sea reemplazo de bateria se le informara al cliente.

5° se desconecta scanner.

*Limpieza de terminales

1° Desmontar Terminales

2° Con agua y con cepillo de alambre se limpian terminales con el fin de retirar el
sarro.

3° El poste se trata con lija

4° El sarro que quede en la unidad se quita con estopa.

5° Se colocan las terminales en los postes.

Cambio del filtro de aire acondicionado (en caso de que tenga)

1° Se abre guantera

2° Se desmonta filtro

3° Se coloca filtro nuevo
4° Se cierra guantera

Cambiar filtro de gasolina de bomba en tanque y/o tuberia

1° Se coloca gato telescopico debajo del tanque de gasolina
2° Se desatornillan soportes del tanque de gasolina

3° Con el gato se sostiene tanque de gasolina

4° Se desconectan sensores

5° Se quita filtro de gasolina

6° Se coloca el nuevo filtro

7° Se conectan sensores

8° Con gato se pone tanque en la altura que se encontraba
9° Se atornillan soportes.

Limpiar cuerpo de acelerador

1° Se desmonta compartimiento.
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5° se coloca compartimiento en cuerpo de acelerador.
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Limpiar inyectores

1° Se retira relevador de la bomba de gasolina, para los modelos que se veran en
este caso todos tienen este relevador

5° Se enciende la unidad.
6° Se espera hasta que la unidad se apague.
7° Se desconecta llave limpia inyectores del riel de inyectores.
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8° Inmediatamente se conecta la manguera correspondiente al riel de inyectores.
9° Se conecta relevador de bomba de gasolina.

Frenos delanteros: verificar vida de balatas y edo. de lineas (limpieza y ajuste).

Falarca tes Freno ow
Esbuonmrenrio

1° Se desmontan las llantas de la unidad.

2° Se desmonta caliper (esta sobre el disco).

3° Con un opresor de piston o un desarmador se oprime el piston.
4° Se desmonta la balata del caliper.

5° Se inspecciona la balata.

6° Se reporta en caso de ser necesario.

7° Con una lija se lijan las balatas.

8° Se revisan las lineas donde fluye el liquido de frenos.

9° Se montan las balatas en caliper.

10° Se monta el caliper.

11° Se montan llantas.

12° Se presiona varias veces el freno para que el pistdn regrese a su lugar.

Inspeccionar balatas traseras
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1° Se desmontan las llantas de la unidad.

2° Se desmonta caliper (esta sobre el disco).

3° Con un opresor de piston o un desarmador se oprime el piston.
4° Se desmonta la balata del caliper.

5° Se inspecciona la balata.

6° Se reporta en caso de ser necesario.

7° Con una lija se lijan las balatas.

8° Se revisan las lineas donde fluye el liquido de frenos.

9° Se montan las balatas en caliper.

10° Se monta el caliper.

11° Se montan llantas.

12° Se presiona varias veces el freno para que el piston regrese a su lugar.

Freno de estacionamiento (limpieza y ajuste).

1° Se desmontan las llantas de la unidad.

2° En las llantas traseras hay un dispositivo como tornillo el cual se puede apretar o
desapretar, esto sirve para ajustar el freno de estacionamiento.

3° Al ajustar tornillo se prueba que tanto se levanta el freno de estacionamiento.

4° Se montan llantas.
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Ruta de orden de proceso

Para poder hacer mejoras es necesario conocer en que consiste cada actividad y de
esta manera se diagnosticara donde hay factores que retrasan el tiempo de
realizacion de los servicios en esta agencia.

Por eso se observd desde el momento en que el cliente entrega la unidad.
Posteriormente se hizo un esquema que describe como la unidad entra y sale de la
agencia. (Ver en la figura 4.1). A continuacion se describe en qué consiste cada una
de las partes que se muestran en la figura 4.1.

IV.1 Cliente

Es esencial pues aqui es donde inicia todo el proceso, gracias a €l (sus necesidades
para su unidad), el servicio se llevara a cabo.

El cliente tiene tres opciones para ser atendido (recibido):
12 opciodn:
Recepcion normal

22 opcion:
Recepcidn con cita programada

32 opcidn:
Recepcion por valet

En las actividades que le corresponden al asesor se describen mas estas opciones
gue se mencionaron.

IV.2 Asesor

Preparacién

Antes de iniciar sus labores el Asesor deberd asegurarse que sus materiales y su
area de trabajo estén en orden y limpios (cubiculo, torres, etc.), también verificara
gue tenga en cantidades suficientes el material a utilizar (Ordenes de servicio, hojas
de diagnoéstico y demas formatos).

Recepcion al cliente (Cuando el cliente llega)

El APS (Asesor profesional de servicio) saluda y da la bienvenida dentro de los

primeros 30 segundos después de la llegada del cliente. El saludo deberéa ser cordial

y hacerse con voz clara. Ejemplo: buenos dias Sr(a), bienvenido(a). Mi nombre es:
, ¢en qué puedo servirle?

Hay situaciones en las que puede variar este procedimiento, en este caso se plantea
lo siguiente en caso de que la situacion sea distinta:

Atencion al cliente cuando se tiene carga de trabajo
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1. De no ser posible atender dentro de los primeros 5 minutos al cliente, el
Asesor debera invitarlo y conducirlo a la sala de espera. El cliente no debera
esperar mas de 15 minutos para ser atendido.

2. En caso de existir carga de trabajo el saludo y la bienvenida sera realizada por
el promotor de estética, quién ademas, podra colocar las protecciones del interior
de la unidad y canalizar al cliente cuando un asesor se desocupe.

a) El saludo del promotor de estética debera ser cordial y hacerse con voz clara.
Ejemplo: buenos dias Sr(a). en un momento le atenderemos.

Recepcién normal

Cuando el asesor dio la bienvenida al cliente, inmediatamente se procede a anotar
los requerimientos del cliente (esto se puede ver en la parte titulada requerimientos
del cliente).

Recepcién con cita programada

1. El asesor debera dar la prioridad en la recepcién a los clientes con cita
programada, siempre que el cliente llegue a la hora acordada, con las siguientes
tolerancias: hasta 10 minutos antes de la hora exacta y un maximo de 10 minutos
después de la hora.

2. En caso de que el cliente no haya respetado la tolerancia de tiempo, el asesor
le indicara su turno para ser atendido y le explicara la razén.

3. El asesor debera estar atento a la llegada del cliente, por lo que sera
responsable de registrar y verificar las citas que se le hayan programado en la
bitacora de citas de servicio, asi como de imprimir la orden de servicio con los
datos de la cita, previa a la llegada del cliente.

4. El asesor toma los requerimientos del cliente

Recepcion por valet (esta situacion se presenta en muy pocas ocasiones aun asi se
describe a continuacion)

1. A la llegada del chofer trasladista al Centro de Servicio con alguna unidad de
cliente debera entregarle al asesor la orden de servicio y demas papeles que se
requieran.

2. Para asegurar que la unidad llegé en las mismas condiciones en que fue
entregada al chofer trasladista, el asesor realiza los inventarios interior y exterior
de la unidad, identificando claramente el estado de la carroceria, accesorios y
valores personales. Anota el resultado de los inventarios en la orden de servicio.

3. Si el asesor detecta algun dafio no registrado por el valet en la orden de
registro debera de dar aviso al gerente de servicio.

Pagina 41



Determinacién de los requerimientos del cliente

El asesor pregunta y escucha atentamente los requerimientos del cliente para de
esta manera podra determinar con el tipo de servicio requerido por el cliente. Tales
servicios pueden ser:

a) Servicio.

b) Reparaciones y/o ajustes

c) Garantia

d) Reclamacion

La parte que se estudiara es el inciso a, porque esta es en la que siempre hay
retraso de entrega no obstante los otros tipos de servicio tienen su importancia pero
en este proyecto los puntos criticos encontrados en esta parte pueden ser de apoyo
para las otras partes.

El asesor debe orientar al cliente sobre el trabajo a efectuar. De ser necesario,
debera dar méas detalles al cliente. El asesor puede solicitar el apoyo del jefe de
taller y del supervisor de control de calidad.

a) El asesor cuenta con la guia de orientacién al cliente y las hojas de diagnéstico
como material de apoyo para asesorar al cliente.

Si el cliente decide NO dejar su unidad, el asesor lo despide cordialmente y queda a
su disposicion.

Determinacién del costo

El asesor sefiala al cliente el costo del servicio(s) solicitado(s) conforme a la lista de
precios vigente considerando siempre las refacciones y mano de obra involucradas.

Cuando la naturaleza del trabajo requiera de diagnostico, el asesor debera
comunicar al cliente el costo estimado una vez que éste haya sido realizado por el
técnico. El asesor debera considerar un limite de 4 horas para informar al cliente del
resultado del diagndstico.

NOTA: el Gerente de Servicio es la persona responsable de difundir, controlar y
mantener actualizadas las listas de precios.

Proteccion de la unidad

Una vez que el cliente ha decidido dejar su unidad para servicio sera protegida, por
lo que el asesor debera cubrir: piso, asiento del conductor, palanca de velocidades y
volante de direccion.
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Reaqistro del servicio

Primero:

El asesor solicitara poliza de garantia en caso de que aplique y tarjeta de circulacion
de la unidad

NOTA: Si el cliente solicita verificacion, el asesor solicitara los siguientes
documentos:

En el caso de unidad usada:
Tarjeta de circulacion
Comprobante de ultima verificacion.

En el caso de unidad nueva:

Tarjeta de circulacion.

Copia de la carta factura.

Copia de Credencial de elector.

Placas o permiso provisional de placas.

Si la unidad ha cambiado de propietario, solicitara los comprobantes de alta y baja
de placas.

Si es necesario pagar multa, solicitara copia del comprobante de domicilio y de la
credencial de elector.

Segundo:

En el sistema el asesor ingresa el numero de asesor, nimero de orden de servicio y
la torre de identificacion.

Tercero:

Apoyandose en la pdliza de garantia y/o en la tarjeta de circulacién, el asesor da de
alta en el sistema al cliente y a la unidad.

Cuarto:

Se puede dar el caso de que el cliente ya esté dado de alta en el sistema debido a
que haya recibido un servicio anteriormente, el asesor revisa los datos de la unidad
gue aparecen en la pantalla y en caso de tratarse de otra unidad del mismo cliente,
busca en la base de datos el numero de serie de la unidad.

Si el cliente y el auto no estan dados de alta en el sistema el APS ingresa los datos
siguientes:

» Nombre del cliente.
» Domicilio.

» Colonia.

» Cadigo Postal
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Delegacion.

Teléfono casa.

Teléfono Oficina.

R.F.C.

Vendido por.

Caddigo de distribuidor.
Fecha de venta.
NUmero y color de torre.
No. de placas.

Asesor.

Tipo.

Modelo.

Numero de serie.
NUmero de motor.

Tipo de cliente.

El asesor Imprime los datos del registro en la orden de servicio.

VVVVVVVVVVVVVYVYY

Revision de pertenecias del cliente

El asesor invita al cliente a revisar con €l las pertenencias en el interior y exterior de
la unidad, identificando claramente el estado de la carroceria, accesorios y valores
personales. Anotar el resultado de los inventarios en la orden de servicio

Una vez hecho el Inventario Interno, el asesor marca en el parabrisas
preferentemente en la parte inferior del lado del conductor, el nimero de orden, la
fecha de recepcion.

El asesor recoge, protege y entrega al cliente sus pertenencias (si es que las hay).
Si el cliente decide dejar sus pertenencias, el asesor debera colocarlas dentro de
alguna gaveta. Se asegura que la unidad ingrese sin pertenencias.

El asesor debera marcar las pertenencias con el nimero de orden y, en la orden de
servicio deberd anotar el numero de gaveta dénde fueron resguardadas éstas
ademas, anotara en la orden de servicio la cantidad y tipo de objetos que deja el
cliente.

Cierre de orden de servicio

En esta parte el asesor confirmara lo que el cliente pidio, cuando el cliente confirme
el asesor puede proceder a en llevar la unidad al area de taller. Posteriormente la
orden de trabajo se le lleva personalmente al controlista que se encuentra en control.

Fin de procedimiento.

A continuacion se muestra en la figura 4.1 un diagrama donde se describe lo que
hace el asesor:
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Recepcion al cliente

v v v

Recepcion normal Recepcién con Recepcion por valet
cita programada

A 4

Determinacion de los
reauerimientos del cliente

A 4

Determinacion del costo

\ 4
Proteccién de la unidad

A 4

A

Registro del servicio

A 4

Revision de las pertenecias del cliente

\ 4
Cierre de orden de servicio

Fin

Figura 4.1

V.3 Control

Una vez que se ha ingresado la unidad al centro de servicio, el asesor dejara la
orden de trabajo a control o el controlista va por ellas al sitio donde se encuentra el
asesor(suele suceder en muy pocas ocasiones), posteriormente el asesor recibe
informes de “control” acerca del estatus de las unidades que recibié por medio del
“formato de seguimiento a ordenes de servicio” el cual, debera consultar en su
pantalla como un archivo de “solo lectura” en periodos maximos de 30 minutos a
partir del momento en que las unidades ingresaron al centro de servicio.

El asesor verifica la informacién proporcionada por control del seguimiento a
ordenes de servicio, localizando fisicamente las unidades durante su proceso de
mantenimiento en periodos maximos de 1 hora a partir del momento en que las
unidades ingresaron al centro de servicio.

El asesor llevara la orden de servicio al departamento de servicio. En esta area se
encuentra garantias aunque sera un punto que no se tocara en este proyecto pues
en el caso de los servicios que se estudiaron, si se da el caso de que algun servicio
no quede bien, éste se considerara como reclamo (aunque garantias tomara en
cuenta cuando las refacciones que se han repuesto hayan salido en mal estado).
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En esta parte es donde se registraran los servicios que se llevaran a cabo en una
base de datos, esto consiste en

Primero:
Asignar la orden de trabajo a uno de los 2 jefes de taller.
Segundo:

Cuando el jefe de taller asigne la orden a algin TM (técnico mecéanico) de su linea,
una vez realizado esto, entregara la orden al controlista y el registrara la orden y el
mecénico al que le fue asignada esta orden y asi se vera el progreso del servicio.

Tercero:

Una vez que el TM empieza a realizar el servicio, las refacciones son registradas
desde almacén en el sistema DOL, una vez realizado esto el controlista debe de
cargar las actividades que se hicieron en el servicio.(en este momento el puede
prefacturar).

Cuarto:

Cuando se ha terminado de realizar el servicio, el controlista ha de de poner en el
sistema DOL la orden en modo cerrado, de aqui ya se procede a facturar.

A su vez el controlista cuenta con un auxiliar de apoyo que le servira de apoyo, pues
entran varias unidades y se debe de llevar un orden.

IV.4 Jefe de taller

Se cuenta con dos jefes de taller, ellos estan a cargo de distribuir el trabajo en forma
“equitativa” y tienen las siguientes funciones:

Supervisar la correcta operacion de los procesos de reparacion realizado por el
personal técnico y efectuar pruebas cuando se requiera.

Elaborar diagnostico de reparacién junto con los técnicos.

Efectuar juntas semanales con el personal técnico.

Verificar ordenes de reparacion y servicios, terminadas y firmarlas (verificar que los
componentes sustituidos estén en el interior de la unidad en una bolsa negra).
Mantener ordenados los manuales, videos y Mastertech mensuales.

Utilizar sistemas de comunicacion, Dealer connect, Internet, reportes de el Star
Center (asesoria técnica), reprogramaciones y actualizaciones de las herramientas
de diagndstico, asimismo de los modulos de las unidades que asi lo requieran, etc.
Elaborar programas de capacitacion interna y externa del personal técnico.

Verificar la limpieza y el orden en areas del taller, y area de servicio express, el uso
de los uniformes y equipo de seguridad del personal técnico, el uso correcto y el
cuidado de las herramientas especiales.

Mantener un ambiente sano de respeto y comunicacion con el personal técnico.

Las responsabilidades de un jefe de taller se enuncian a continuacion:
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Supervisar las actividades del personal a su cargo.

Verificar que las reparaciones efectuadas por los técnicos se lleven a cabo de
acuerdo a procesos.

Llenar formato de diagnostico que se ubica en la parte posterior de la orden de
trabajo en conjunto con el personal técnico.

Elaborar presupuesto de reparacion de acuerdo a las partes reportadas por los
técnicos.

Efectuar sesion de capacitacion interna los dias lunes de acuerdo a calendario
trimestral programado.

Repasar con el personal técnico el proceso general de servicio, para saber si se
requiere alguna modificacion a éste.

Verificar 6rdenes de reparacion y servicios terminadas, al término de la reparacion
realizada para verificar que las partes han sido reemplazadas y posteriormente
firmar de Vo. Bo.

Verificar el uso correcto de los manuales de servicio en formato escrito o DVD,
videos, uso correcto del equipo de computo (Tech Connect), asi como herramientas
que se usan como accesorios a las herramientas de diagndstico.

Efectuar reportes de asesoria técnica con el Star Center para vehiculos que
presentan problemas dificiles de resolver.

Efectuar actualizaciones de las herramientas de diagnéstico a través de la PC
asignada al Tech Connect.

Revisar las necesidades del personal técnico respecto a capacitacion interna y
externa y elaborar calendarios trimestrales.

IV.5 Técnico Mecanico

Es la persona encargada de reparar la unidad, aunque para este caso nos
enfocaremos a los servicios que el hara, sin la presencia de él, no habria quien
realice esta actividad pues esta persona se le capacita constantemente por lo que no
cualquiera puede realizar un servicio(hay cosas de mantenimiento que cualquiera
podria hacer, pero hay otras cosas que son mas complejas y no las podrian hacer
de ahi la importancia de este elemento, pues se debe de tomar en cuenta que las
unidades recientes tienen componentes electronicos (un ejemplo son: los
relevadores).

La entrada de este personal es a las 8:30, considerando que si se cumple con este
requisito el trabajador recibird un bono mensual por puntualidad.

A continuacion se explica a grandes rasgos lo que hace, aunque anteriormente se
menciono como realizan los servicios.
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Inicio

El mecéanico recibira la orden de servicio por parte del jefe de taller que este
encargado.

Proceso
En este caso dividio de la siguiente manera:

» Habilitacion
» Ejecucion
» Despeje

Habilitacion

El mecénico buscara la unidad que se le haya asignado. Podra localizarse debido a
gue en la orden de servicio se anotan las caracteristicas del auto. En el parabrisas
frontal del lado izquierdo se anotaré el nUmero de orden, la cual se encuentra escrita
en la orden de servicio.

Al encontrar la unidad se procedera a llevar la unidad a la zona de trabajo que le
corresponda (Esto va a depender del Técnico que sea responsable de la unidad).

Al tener la unidad en el sitio de trabajo, el mecéanico realiza su vale de refacciones
gue requiera el servicio e ira por ellas.

Al tener la unidad en el area de trabajo se pueden anticipar dos situaciones:

Usando elevador

En este caso es mas sencillo el proceso pues solo se ha de calzar la unidad y con el
elevador se levantara la unidad para realizar el servicio.

Usando torres

En caso de que los elevadores se encuentren ocupados aunque este procedimiento
es un poco mas laborioso a menos que se requiera levantar es lo que se
recomienda.

Ejecucion.
La situacion dependera de lo que se pide en la hoja de servicio.

¢, Se encontr6 alguna anomalia?

Se puede dar la situacion de que al estar realizando un servicio se encuentre con
detalles que no se encuentran en la orden de servicio.

En esta situacion se debe de acudir con el asesor responsable de recibir la orden de
servicio. A continuacion se presenta lo que sucederia entonces.

» Trabajo adicional

1. Si el asesor es alertado de trabajos adicionales que modifiquen el tiempo de
entrega y/o los costos ya estimados, se comunica de inmediato con el cliente y
explica la o las razones de éstos, y solicita la autorizacion del cliente para que se
realicen dichos trabajos.

2. Si el cliente autoriza el trabajo adicional, el asesor da aviso inmediato al técnico
gue esta realizando el servicio, control y/o jefe de taller y firma enla O.S.
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3. Si el cliente no autoriza, el asesor da aviso al técnico que esta realizando el
servicio, control y/o al jefe de taller y firma la O.S(orden de servicio)

NOTA 1: El asesor debera anotar fecha, hora y nombre del contacto en
“seguimiento de érdenes de servicio”, asi como en el reverso del carton.

NOTA 2: En caso de no haber contactado al cliente, registrara en el reverso del
carton la hora del contacto fallido e intentara nuevamente en un tiempo menor a
30 minutos.

NOTA 3: No podra realizarse ningun trabajo extra sin la autorizacion del cliente.

» Retraso en el proceso de servicio.

1. Si se presenta algun atraso en la realizacion de los trabajos que afecte la
promesa de entrega, el asesor determinara la causa y contactara al cliente para
informarle y explicarle la o las razones del retraso y le dara la nueva promesa de
entrega.

2. Si el retraso es por la inexistencia de alguna pieza, el asesor confirma con el
departamento de refacciones el tiempo en que estaré disponible dicha pieza.

3. Si el retraso es en alguna otra etapa del proceso, el asesor dara aviso al
controlista y al jefe del area en cuestion, asi mismo confirmara el tiempo en que
sera finalizado el trabajo.

Despeje.

Al terminar el servicio tendra que localizar a su jefe de taller para que le firme su vale
de que ha terminado.

El técnico llevara la unidad al &rea que le corresponda, en algunos casos es llevarla
a lavado, aunque hay situaciones en las que se les hacen otras actividades, el
técnico sera responsable de dejarla en el lugar correspondiente.

En la figura 4.2 se muestra un diagrama que describe lo que hace un Técnico
mecénico.

Inicio
v

Habilitaciéon

\ 4

A

Ejecucion

Anomalias

A 4

Control [« Asesor

No

Despeje

\ 4
)

Control .
de calidad Figura 4.2
~———
En el siguiente diagrama se puede observar mediante la ruta de orden de proceso:
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RUTA DE ORDEN DE PROCESO

FACTURISTA

v

TERMINADO

LAVADO

4

CLIENTE

= 4

ASESOR

CONTROL

|

JEFE DE TALLER

d

TECNICO MECANICO

/

CONTROL DE CALIDAD
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IV.6 Control de calidad

La funcion del encargado en esta area es verificar que el servicio haya quedado
bien, puede revisar que el lavado haya quedado bien.

Incluso hay ocasiones en las que tendra que hacer pruebas de camino, de su juicio
depende el que la unidad en la mayoria de los casos se quede por mas tiempo.

Confirmacién del trabajo realizado

l. El supervisor de calidad verifica que las reparaciones solicitadas inicialmente asi
como las autorizadas adicionalmente por el cliente se hayan realizado. Revisa
gue los requerimientos de la orden de servicio hayan sido llenados y firmados por
el técnico, que también estén avaladas con la firma del jefe de taller o con la del
gerente de servicio en la orden de servicio posteriormente el también firma para
asi el dara la orden asesor de que el servicio esta listo.

Il. El asesor confirma las reparaciones y la limpieza general de la unidad
inspeccionando la unidad segun hoja de autocontrol de calidad. Llena y firma lista
de verificacion correspondiente.

lll. El asesor confirma que de acuerdo con el inventario fisico que se levanto a la
unidad, todo esté correcto y que las protecciones estén bien colocadas.

IV. Si las reparaciones no estan avaladas o detecta alguna otra anomalia en la
unidad daré aviso al area correspondiente.

Cierre de seqguimiento
I. Cuando la unidad ha sido terminada considerablemente antes de la hora
promesa, el supervisor de calidad informa al asesor. Este a su vez, llama al
cliente para informarle que su unidad esta lista y que puede pasar por ella a partir
de ese momento, si no fue asi, se mantiene atento a su llegada.

En la figura 4.3 se muestra lo que hace un encargado de control de calidad:

Inicio » Analisis y diagnostico » Diagnostico » Reajustar
\ 4
Confirmacioén del
trabajo realizado
\ 4
Cierre de seguimiento
Figura 4.3
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IV.7 Lavado

Este proceso se realiza después de que la unidad ha recibido el servicio, por tanto
consiste en lavar la coerceria de la unidad.

En la figura 4.4 se muestra lo que se hace en el area de lavado.

Ininin
La unidad se encuentra en area No )
Busca unidad
de lavado
Si
Poner en cuarto de lavado |«
Lavar

Y

Coloca en area de
terminado

v
Fin

Figura 4.4

IV.8 Terminado

Es una zona donde se colocara la unidad que se le ha realizado el servicio que le
corresponda y el lavado. En esta area, lo Unico que se ha de hacer es poner la
unidad para que cuando el cliente venga se la pueda llevar, en esta ocasion quien va
por la unidad es el asesor.

Aunque se puede dar el caso de que haya mucha carga de trabajo, asi que quien
puede llevar la unidad para entregar el cliente puede ser un chofer.

IV.9 Facturista

Es quien después de que el servicio se ha completado procedera a facturar la orden
terminada. Aunque esto va mas alla de los alcances de la presente tesis.
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IV.10 Caja

Cuando el cliente va por su unidad, se hace lo que se muestra en la figura 4.5. Esto
se refiere a cuando el cliente paga por el servicio.

Inicio
v

Cajero cobra servicio

Cliente La unidad no se entrega
paga

Se entrega su unidad

) 4
Fin

Figura 4.5

Esta breve descripcion nos sirve de apoyo para conocer aquellas partes que les
corresponden y cumplen los que estan involucrados.

Aungque hay varias cosas que no se cumplen, considero que es por la falta de
responsabilidad por parte de quienes laboran
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ESTUDIO DE TIEMPOS USANDO CRONOMETRO

Como toda situacion en una empresa es distinta no hay que descartar que deba
haber similitudes con otros casos, asi pues se encontraron las herramientas que se
usaron para este caso.

Con el transcurso del tiempo que se estuvo en esta empresa breve, pero suficiente
se observé que hay varios puntos a tratar, aunque la que es mas significativa es el
area de servicios, porque los tiempos en realizar cada servicio en ocasiones es
exagerado y ademas hay algunas actividades en cada servicio (y otras que
indirectamente interfieren) donde se demoran mas tiempo del requerido. Se hablo
con varios técnicos de forma individual, un comentario en el que coinciden ellos fue:
que es imposible que hagan un servicio en cierto tiempo porque hay muchas
circunstancias que impiden lograr esto (a menudo sucede que se les junta el trabajo
y no hacen en orden el servicio, por ejemplo un cambio de aceite lo pueden hacer
sin necesidad de una rampa y solo usando las torres).

Una de las cosas que se noto frecuentemente, no llevan un orden al momento de
realizar los servicios, de manera que al ver como hacen estos servicios que se
analizaron, lo que se procedié a hacer fueron unos formatos donde se incluyen
todas las actividades con las que constan los servicios de 10,000 a 40,000[km]
(basico, estandar y superior).

Estos formatos se hicieron con base a informacién encontrada de un texto [* Roberto
Garcia Criollo. “Estudio del trabajo”. Ed Mc Graw Hill].

De manera que se considerd conveniente con base a lo que menciona el autor
dividir en tres pasos basicos para la realizacion de la toma de tiempos, asi pues, se
realizaron unos formatos que se pueden consultar en el apéndice figuras 2, 3,4y 5.

Pasos basicos para su realizacion

1. Preparacién

* Seleccién de la operacion.

* Seleccion del trabajador (mas experimentados).
* Analisis de comprobacion del método de trabajo.
* Actitud frente al trabajador.

2. Ejecucion

* Obtener y registrar la informacion.

* Descomponer la tarea en elementos.
» Cronometrar.

* Calculo del tiempo observado.

3. Valoracion

* Ritmo promedio del trabajador.
» Técnicas.

* Calculo del tiempo.
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Dado que aqui son pocos los mecanicos que hay, lo que se hizo fue cronometrar a
cada uno de ellos. Con esto se termind con el paso 1, no obstante se identificé a
algunos mecanicos que por el hecho de que tienen mas experiencia han creado sus
procedimientos personales para realizar los servicios y de esta manera esto me
sirvié para elaborar los formatos para la toma de tiempos.

En el paso 2 acorde con los servicios que se observaron, se pudo ver que cuando se
cronometraron los servicios, los tiempos que obtuve en todos ellos fueron similares
aunque el orden en que hacen las cosas a veces varié un poco. Es por eso que
como se hizo en el paso 1 se observo a los técnicos mas experimentados y se
pudieron hacer los formatos para tomar tiempos. Con los datos obtenidos lo que se
hizo fue sacar un promedio de tiempos usando como herramienta Excel, cuando se
cronometraron los tiempos no difirieron mucho es por o mismo que se pudo hacer
asi.

Todos estos formatos cuentan el encabezado que se puede ver en la figura 5.1:

A I AUTOS
Elaboro: Mecénico:
Figura 5.1
Fecha

Se refiere al dia en que se tomo la lectura de tiempo.

Elaboro
En este caso se refiere a quien ha de cronometrar los tiempos.

Descripcion:

Como se han de estudiar varios servicios es indispensable saber que es lo que se va
cronometrar y que tipo de servicio es.

A continuacién se muestra la siguiente nomenclatura:

Servicio de 10,000 [km] basico =10b
Servicio de 10,000 [km] estandar=10e
Servicio de 10,000 [km] superior =10s

Servicio de 20,000 [km] basico =20b
Servicio de 20,000 [km] estandar=20e
Servicio de 20,000 [km] superior =20s

Servicio de 30,000 [km] basico =30b
Servicio de 30,000 [km] estandar=30e
Servicio de 30,000 [km] superior =30s

Servicio de 40,000 [km] basico =40b
Servicio de 40,000 [km] estandar=40e
Servicio de 40,000 [km] superior =40s
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Mecanico:

Sirve para saber quien realizo el servicio y en vez de poner nombre solo se pondra
la clave del técnico mecanico.

Con las actividades identificadas se crearon unos formatos para la toma de tiempos.
En esta situacion, es de suma importancia, dividir cada servicio en tres partes
porque algo que no se toma en cuenta es cuando van a iniciar un servicio, ni cuando
lo han terminado y deben de dejar la unidad ha terminado, lo Unico que habian
observado hasta el momento es solo cuando comienzan a trabajar en la unidad.
Retomando lo de la divisién en los formatos, esto es lo que se hizo:

Las tres partes 0 zonas van como Se enuncia a continuacion:

Habilitar (zona verde)

Inicia desde que un técnico mecanico recibe su orden de trabajo y tiene que ir por la
unidad, de ahi que lo lleva a su area de trabajo y después lo ha de calzar para
posteriormente, con el elevador de elevarlo un poco, para cerciorarse que este bien
calzado, finalmente va por las refacciones que ha de utilizar en el servicio requerido.

Proceso (zona azul)

Esto se puede consultar capitulo Ill: Descripcion de procesos

El formato se disefié de manera de que en caso de que el mecanico haga una cosa
en otro orden, simplemente, el tiempo tomado sera el de ese proceso para cuando
pase al siguiente se pueda seguir cronometrando, de ahi la importancia de ver que
es y como hacen cada actividad.

Despeje (zona amarilla)

Esta parte se refiere a cuando el técnico mecénico ha terminado de realizar un
servicio, lo que hace es bajar la unidad del elevador y descalzarla. Lo que tiene que
hacer un técnico mecénico al terminar un servicio es ir con su jefe de taller para que
le firme su hoja de servicios. Esto sirve para ver cuantas horas lleva de trabajo
(debido a que a ellos les pagan por destajo) y finalmente lleva la unidad al area de
terminado.

Aungue unos servicios cuentan con mas actividades que otros, tienen varias
actividades en las que coinciden:

Ejemplo:
Un servicio de 30,000km conforme aumenta el nivel (basico, estandar, superior) se

repiten las operaciones del nivel anterior pero es légico que en todos los casos un
servicio superior tendra mas operaciones entonces.
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Para tomar tiempos observe dos situaciones:
Primera:

Medir cuanto dura cada proceso, esto es con la intencion de obtener un tiempo
promedio

Segunda:

En ocasiones el proceso se detenia debido a que por falta de refacciones o por no
tener la autorizacion del cliente para corregir fallas extras que se llegaban a
encontrar. En caso de refacciones que no hay en existencia el tiempo de
demora se debe a que tienen que esperar a que lleguen de planta (eso por lo
regular tarda casi un dia y el técnico mejor comienza con otra unidad) y en caso de
autorizaciones el tiempo en que tardan en contactar a cliente para ver si autoriza o
no algunas composturas.

Este segundo punto me hizo ver debilidades que ellos deben de atender.

Use dos métodos aunque con el segundo método encontraré cuales son los puntos
criticos a corregir y de aqui se haran propuestas.

El primer método sirve para ver que tiempos serian los que duraria cada servicio, Si
sus procedimientos fuesen mas adecuados, por ejemplo: en caso de refacciones, al
contactar al cliente e incluso que los técnicos mecanicos tengan equipo en mejor
estado. (De esto se hablara en el capitulo V que toca el punto de ergonomia).

Como Ultimo en esta parte, como mencione anteriormente que se obtuvo un
promedio del tiempo que tardan en hacer cada actividad, pues los mecanicos son
capacitados constantemente de manera que hay puntos que no se tocaran.

A continuacion, se muestra una tabla para ver los suplementos que se van a
considerar:
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Instituto de Administracién Cientifica de las Empresas
Curso de “Técnicas de organizacikon'

Ejemplo de un sistema de suplementos por d

en porcentajes de los tiemp

1. Suplementos constantes E. Condiciones atmosféricas
|calor y humedad)
Hombres  Mujeres Indice ds enframiento en el tarmbmetio
Suplementas por nece- hdmedo de - Suplemento
sidades personales 5 7 Kata lmlculorlas)cm’-'sogmdol
Suplementos base poe :g G g
{ 4 4
Yoo v 22 o
o 3
2. Suplementos variables 2 """ 1= ;?
y 5 3
Hombres  Mujeres Y R &5
Suplemeanto poc traba- 3 84
jar de pie . . 2 4 . ST U 100
. Suplemanto por postu- F. Concentracidn intensa MHombres  Mujen
ra anormal Trabajos de cierta pre-
Ligaramantre incémo- SRR ord. f cid Al 0 0
08 v v > bw n.pw 0 1 Trabajos de precision
Incémoda (inclinado) 2 3 o fatigosos 2 2 2
Muy incémoda (echa- Trabajos de gran preci-
do, estirado) . . . | 7 7 sidn o muy fatigosos | 5 5
. Uso do la fuerza © de In energis muscular G. Ruido
(levantar, tirar 0 empujar) Continua . . . ... 0 0
Paso levantado por kilogramo Intermitents y fusrte . 2 2
25 0 1 Intermitants y muy
. AT 1 2 GO ot o .o 3.9 4 5 5
5 7 R SN 2 3 Estridente y fuerte . .
10. 3 4 H. Tensidn mental
125 4 6 Proceso bastante com-
15 . 5 8 plejo . S 1 1
VEE e N ovra 7 10 Proceso complejo o 4 “
20, . 9 3 atencién dividids en-
225, 1 16 tre muchos objetos |
26 . . 13 20 {méx.) Muy complejo . . . . 8 8
0.5 5% imd 17 - I. Monotonla . . . ..
BIB . eawan 0 22 — Trabajo algo monétona 0 0
. Mala luminacsén Trabajo bastante mo-
Ligeramente por deba- notone . . . .4 1 1
jo de la potencia calcu- Trabajp muy mondtono 4 4
W L v P 0 0 J.  Tedio.
Bastante por debajo | 2 2 Trabajo alge aburrido 0 0
Absolutamente Insufi- Trabajo aburrido . |, . 2 1
clente . | S0 % 5 5 Trabajo muy aburrido 5 2

V.1 Metodologia para determinar numero de observaciones a realizar

El nimero de ciclos para observarse y para obtener un tiempo medio representativo
de una operacion determinada se puede hacer con los siguientes procedimientos:

1. Férmulas estadisticas.
2. Usando criterio de la tabla Westinghouse.
3. Usando criterio de tabla General Electric.

Estos procedimientos se aplican cuando se realizan gran numero de observaciones.
Si el numero de éstas es limitado y pequefio se utiliza para el calculo del tiempo
normal representativo la medida aritmética de las mediciones efectuadas y en este
caso considero que fueron pocas las observaciones que se realizaron aunque no
esta por de mas experimentar que resultados obtendriamos con estos métodos.

Los tiempos los obtuvieron de un modo que describi al inicio de esta parte, pero tuve
curiosidad en ver que saldria con estos métodos asi que tedricamente paso a lo
siguiente:

[*IFundamentos de la técnica del muestreo por atributos
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Si se presentan graficamente los valores de las muestras y su frecuencia, se obtiene
una curva en forma de campana, de cuyo estudio deducimos la curva del universo.
Esa curva, que se denomina campana de Gauss, esta definida por 2 parametros:

a) El de la abscisa correspondiente a la ordenada media, que marca el valor medio
de la medicion, y

b) La desviacidn tipica, que se obtiene por calculo, y que es el valor representativo
de la dispersion.

La desviacion tipica en el muestreo por atributos se calcula de la siguiente manera:

s\ Hi=p
N
Siendo:

_ m = Nimero total de actividades indeseables
P = = Namero total de actividades controladas

N = Numero de observaciones

En la curva de Gauss, el area comprendida entre la curva y el eje de las abscisas
representa el universo o poblacién, es decir, la totalidad de las actividades que se
trata de controlar.

El area comprendida entre la curva y dos coordenadas correspondientes a las
abscisas trazadas por + ¢ bajo la curva que se toma como unidad representa el 68%
de la poblacion (fig. 5.1a).

El area comprendida entre la curva y dos ordenadas correspondientes a las abscisas
trazadas por + 2 ¢ partir de la ordenada media, representan 95.45% de la poblacion
(fig. 5.1b).

Y, por fin, si las ordenadas se trazan por las abscisas correspondientes

+ 3o a el area representa 99.7% de la poblacion (Fig. 5.1c).

fig. 5.1b

do | #10
i

fig. 5.1a fig. 5.1c

Para determinar el numero total de observaciones necesarias, con objeto de tener la
exactitud y la tolerancia deseada, se siguen los siguientes pasos:

1. Hacer un calculo aproximado del porcentaje que representa un elemento
cualquiera con relacion al total de actividades:
Niveles de confianza
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_ Actividades de mayor interés
" Niimero total de actividades

2. Determinar los limites aceptables de tolerancia, es decir, decidir qué aproximacion
se desea tener en los resultados en relacion con los valores reales. Una tolerancia
aceptable es de +5%, pero en cada caso particular se decidira lo que se desea,
recordando que al disminuir este valor, se aumenta el nimero necesario de
observaciones.

3. Determinar la exactitud o certidumbre y nivel de confianza que se desean. Por
exactitud se entiende, el nimero de veces que se tendra la seguridad de que el
resultado obtenido esté dentro de los limites de tolerancia fijados. A cada exactitud o
incertidumbre corresponde un nivel de confianza, siendo los mas usuales los
consignados en la tabla siguiente.

| Certidumbre _4 _Nivel de confianza _
0.00% o
38.29 | 0.50
~ 's0 | 0.67
6827 | 100
N R I ) | .
86,64 | 1.50 !

9545 | 200 n
9876 | 250
9. | 3.00
9973 | 300

B N ..
| 99994 | 400 |
99.9993 4.50
9989994 | 500 |
100 «

4. determinados los puntos anteriores se aplican las siguientes formulas:

T _‘/gl—g) _Z0-p)
0p“NC e "N D= 52(}1)
Donde:
op = error tipo del por ciento.
T = limite de tolerancia aceptable expresado como decimal.
P = probabilidad de la presencia de elemento o proporcién de la
actividad de interés expresada como decimal.
Nec = Z = nivel de confianza,
N = nGmero de observaciones o tamano de la muestra,

precisién deseada.

V.2 [*] Niveles de confianza

Si limitamos las observaciones validas a las que den valores comprendidos en un
porcentaje del area de la curva de Gauss, ese porcentaje representa la probabilidad
de que cualquier observacion sea valida.
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Asi, por ejemplo, si el nivel de observaciones validas es el area comprendida entre la
probabilidad de validez para cualquier observacién serd de 68.27% resultando la
probabilidad de las rechazables de 31.73%.

A estos niveles se les denomina niveles de confianza, y se acostumbra valorarlos
por un factor de K o Z de la desviacion tipica, siendo los mas utilizados los
siguientes:

Z o K =1, que representa una probabilidad de a = 68.27%
Z o K =2, que representa una probabilidad de a = 95.45%
Z o K = 3, que representa una probabilidad de a = 99.73%

El nivel K = 2 se utiliza en la industria en general, y el K = 3 en la industria
farmacéutica y de alimentos.

De manera que se utilizara K=2, a continuaciéon hay un vinculo donde uno puede
cambiar valores y asi ver el numero de observaciones, esto se hizo en una hoja de
Excel para facilitar el calculo.

V.3 Céalculo de numero de observaciones

Para el célculo del numero de mediciones hay una expresion que encontré en un
texto [*Roberto Garcia Criollo. “Estudio del trabajo”. Ed Mc Graw Hill],
posteriormente en Excel se programo la formula de manera que se puede ver la
férmula y se pueden modificar los datos para ver el nimero de observaciones.

La expresion consiste en que se debe de considerar el total de actividades que se
hacen y el total de actividades que son esenciales para la toma de tiempos.

La forma en que se hizo fue que cada servicio tiene un nimero de actividades a
realizar, por ejemplo: el servicio de 30 000km estandar tiene mas actividades que un
servicio de 10 000 basico.

Es por eso que el nimero de observaciones a realizar en cada servicio fue distinto.
V.4 [*] Tabla Westinghouse

La tabla Westinghouse obtenida empiricamente, da el nUmero de observaciones
necesarias en funcién de la duracién del ciclo y del nimero de piezas que se
fabrican al afo.

Esta tabla me puede ayudar si el interesado en conocer los tiempos ya tiene datos
de cuanto dura un ciclo, en mi caso debido a los tiempos que se registraron, se da la
situacion de que podemos aplicar esta tabla de este modo ver si las observaciones
gue tomamos nos pueden servir.
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Cuando el tlempo
por pieza o
ciclo es:

Actividad més de |

10 000 por ano

1 000 » 1G 000

Namero minkmo de ciclos a estudiar 1
e e PITUIR

Menas de IOOO |

5

{1.000 horas
_O_.BOO horas

1
!

|
—

6

8

10.500 horas
|0.300 horas

0.120 horas

0.200 horas 4

10

16

12

25
30

0.012 horas

40
50

0.008 horas

80

0.005 heoras
{0.003 horas

80
100

0.002 horas

Menos de
0.002 horas

Tabla Westinghouse que da el nUmero de observaci

120

140

80

V.5 [*] Tabla de General Electric

&0

[*]

ones necesarias.

Otra tabla que utilice, tiene el criterio de General Electric.

Tiempo de ciclo Numero de ciclos |
- (minutos) que cronomaetrar
0.10 o 200. . . |
0.25 o 100
0.50 60
0.75 40
1.00 30
2.00 20
T4.00-5.00 15
5.00-10.00 10
10.00-20.00 | = 8
20.00-40.00 5
' Mas de 40.00 3

Para poder capturar los tiempos se empleé Excel y se hizo una pequefia base de
datos donde con el nimero de observaciones que se debe de hacer, los tiempos se
tomaron con cada uno de los mecanicos, posteriormente se sac6 un promedio para
obtener un tiempo que no sea excesivo, aunque el tiempo no debe de ser muy

breve.

V.6 Tiempos obtenidos

Esto se hizo con el fin de encontrar partes en el proceso donde se demoran
demasiado, sin embargo, cuando cronometré los tiempos me salieron similares y no
se pudieron apreciar demasiados factores que hagan mas tardado un servicio. Aun
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asi con uso de otras herramientas y con la observacion pude ver que hay mas cosas
que hacen lento un servicio, varios factores dependen de la comunicacion que hay
en el area aunque en este instante lo que veremos son los resultados que se
obtuvieron (Véase en figuras 5.2, 5.3y 5.4).

Se podra ver en las siguientes tablas que puse un tiempo en una zona azul y otro
con la leyenda de total. Lo que quise mostrar con esto es lo siguiente:

El tiempo que se encuentra en la zona azul es el tiempo que tardan en hacerse los
procesos que se muestran en un menu de servicios.

Mientras que el que viene con leyenda total, incluye desde que se acomoda el auto
hasta que se deja en area de terminado.
Se podré ver como aumenta el tiempo incluyendo habilita y Desp (despeje).

Servicios de 10,000 [km]

En la figura 5.2 se muestran los tiempos obtenidos en cada una de sus operaciones,
en el parrafo anterior se hace una descripcion de este formato.

Figura 5.2
BASICO Tiempo
[hh/mm/ss]
Acomodar area de trabajo 0:09:32
S Calzar auto 0:01:47
% Levantar auto 0:00:44
= Hacer vale para refacciones 0:04:18
Refacciones 0:05:43
revision de niveles: 0:04:36
Aceite de transmision
Liquido refrigerante del motor
6 Liquido de direccion
= Liquido de frenos
@ |Aceite de motor 0:11:18 0:32:23
W Filtro 0:03:20
Inspeccién de puntos de seguridad 0:11:30
Aplicacion de tratamiento al sistema 0:01:39
parabrisas
bajar auto 0:01:04
Desp firma de vale 0:05:18
Acomodar el area 0:04:58

BASICO TOTAL= 1:05:48
mas 20% 1:18:59
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ESTANDAR Tiempo
[hh/mm/ss]
Acomodar area de trabajo 0:09:32
g8 Calzar auto 0:01:47
;?5 Levantar auto 0:00:44
= Hacer vale para refacciones 0:04:18
Refacciones 0:05:43
revision de niveles: 0:04:36
Aceite de transmision
Liquido refrigerante del motor
Liquido de direccién
Liquido de frenos
:E Aceite de motor 0:11:18 0:41:08
% Filtro 0:03:20
'L% Rotacién de llantas 0:08:45
Quitar llantas
Poner llantas
Inspeccién de puntos de seguridad 0:11:30
Aplicacion de tratamiento al sistema 0:01:39
parabrisas
bajar auto 0:01:04
Desp firma de vale 0:05:18
Acomodar el area 0:04:58
ESTANDAR TOTAL=
mas 20%
SUPERIOR Tiempo
[hh/mm/ss]
Acomodar area de trabajo 0:09:32
g8 Calzar auto 0:01:47
% Levantar auto 0:00:44
= Hacer vale para refacciones 0:04:18
Refacciones 0:05:43
revision de niveles: 0:04:36
Aceite de transmision
Liquido refrigerante del motor
Liquido de direccion
Liquido de frenos
Aceite de motor 0:11:18 1:13:09
6 Filtro 0:03:20
= Rotacién de llantas 0:08:45
@ | Quitar llantas
iy Poner llantas
Diagnostico de computadoras 0:15:20
(Motor y transmisién)
Balanceo de ruedas 0:16:41
Inspeccién de puntos de seguridad 0:11:30
Aplicacion de tratamiento al sistema 0:01:39

parabrisas
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Desp

bajar auto 0:01:04

firma de vale 0:05:18

Acomodar el area

0:04:58

SUPERIOR  TOTAL= 1:46:34

Servicios de 20,000 [km]

En esta parte los tiempos aumentan cuando se hace alineacion porque para hacer
este proceso se requiere de poner la unidad en una alineadora y el procedimiento
para hacer esto es largo. Por eso mismo en estos tiempos que se muestran a
continuacion lo que esta en total no considera la parte de alineacién pero si se
observa al lado de este proceso se coloco el tiempo en que tarda en realizarse este
proceso. En la figura 5.3 se muestran los resultados obtenidos para un servicio de

mas 20% 2:07:53

20,000[km]
Figura 5.3
BASICO Tiempo
[hh/mm/ss]
Acomodar area de trabajo 0:11:00
< Calzar auto 0:01:09
;?G Levantar auto 0:00:48
= Hacer vale para refacciones 0:04:15
Refacciones 0:05:48
revision de niveles: 0:05:11
Aceite de transmision
Liquido refrigerante del motor
Liquido de direccion
Liquido de frenos
Aceite de motor 0:11:30
Filtro 0:03:05
Filtro de aire 0:02:34
S |Alinear ruedas 0:58:38
2 Balancear ruedas 0:15:12 1:13:58
_&’_,‘ Inspeccion varilla del sist. De direccion 0:02:26
LU
Rotacion de llantas y verif. De desgaste 0:09:00
Quitar llantas
Poner llantas
Cambio de filtro A/C(si tiene) 0:12:05
Inspeccién de puntos de seguridad 0:11:30
Aplicacion de tratamiento al sistema 0:01:24
limpia parabrisas
bajar auto 0:01:33
Desp firma de vale 0:05:08
Acomodar el rea 0:05:54

BASICO TOTAL= 1:49:32
mas 20% 2:11:26
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ESTANDAR Tiempo
[hh/mm/ss]
Acomodar area de trabajo 0:11:00
_g Calzar auto 0:01:09
% Levantar auto 0:00:48
= Hacer vale para refacciones 0:04:15
Refacciones 0:05:48
revision de niveles: 0:05:11
Aceite de transmisién
Liquido refrigerante del motor
Liquido de direccion
Liquido de frenos
Aceite de motor 0:11:30
Filtro 0:03:05
Filtro de aire 0:02:34
Alinear ruedas
\g Balancear ruedas 0:15:12
e Inspeccién varilla del sist. De direccién 0:02:26
8
w Rotacioén de llantas y verif. De desgaste 0:09:00
Quitar llantas
Poner llantas
Cambio de filtro A/C(si tiene) 0:12:05
Rev. regimenes de carga, limpiar 0:18:00
terminales de bateria
Inspeccién de puntos de seguridad 0:11:30
Aplicacion de tratamiento al sistema 0:01:24
limpia parabrisas
bajar auto 0:01:33
Desp firma de vale 0:05:08
Acomodar el area 0:05:54
ESTANDAR
SUPERIOR Tiempo
[hh/mm/ss]
Acomodar area de trabajo 0:11:00
& Calzar auto 0:01:09
% Levantar auto 0:00:48
= Hacer vale para refacciones 0:04:15
Refacciones 0:05:48
revision de niveles: 0:05:11
?§ Aceite de transmision
§ Liquido refrigerante del motor
i Liguido de direccion
Liquido de frenos
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Aceite de motor 0:11:30

Filtro 0:03:05
Filtro de aire 0:02:34
Alinear ruedas 0:58:38
Balancear ruedas 0:15:12 2:02:18
Inspeccién varilla del sist. De direccion 0:02:26
Rotacién de llantas y verif. De desgaste 0:09:00

Quitar llantas

Poner llantas

Cambio de filtro A/C(si tiene) 0:12:05

Rev. regimenes de carga, limpiar 0:18:00

terminales de bateria

Diagnostico de computadoras 0:15:20

(Motor y transmisién)

Servicio Preventivo 0:45:00
Limpieza de A/C

Revision del sistema de enfriamiento 0:15:00

Verificacion de fugas

Inspeccién de puntos de seguridad 0:11:30
Aplicacion de tratamiento al sistema 0:01:24
limpia parabrisas
bajar auto 0:01:33
Desp firma de vale 0:05:08

Acomodar el area

0:05:54
SUPERIOR TOTAL= 2:37:52
mas 20% 3:09:26

Servicios de 30,000 [km]

En la figura 5.4 se muestran los tiempos obtenidos en cada una de sus operaciones,
para un servicio de 30,000[km].

Figura 5.4
BASICO Tiempo
[hh/mm/ss]
Acomodar érea de trabajo 0:09:56
i< Calzar auto 0:02:00
% Levantar auto 0:01:30
= Hacer vale para refacciones 0:04:07
Refacciones 0:05:20
revisién de niveles: 0:05:00
Aceite de transmision
:§ Liquido refrigerante del motor
§ Liquido de direccién
[ Liguido de frenos
Aceite de motor 0:11:57
Filtro 0:04:20
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Cambiar Filtro de gasolina de bomba en 0:30:00
tanque y/o tuberia 2:29:17
Limpiar cuerpo de acelerador 0:21:29
Limpiar inyectores 0:25:14
Frenos delanteros: Verificar vida de 0:22:33
balatas y estado de lineas (limp. y aj.)
Inspeccionar balatas traseras y freno 0:15:17
de estacionamiento(limp. y aj.)
Inspeccion de puntos de seguridad 0:11:30
Aplicacion de tratamiento al sistema 0:01:58
limpia parabrisas
bajar auto 0:02:00
Desp Acomodar el area 0:05:53
Firmar vale 0:05:37
BASICO TOTAL
mas 20%
ESTANDAR Tiempo
[hh/mm/ss]
Acomodar area de trabajo 0:09:56
& Calzar auto 0:02:00
;?5 Levantar auto 0:01:30
= Hacer vale para refacciones 0:04:07
Refacciones 0:05:20
revision de niveles: 0:05:00
Aceite de transmision
Liquido refrigerante del motor
Liquido de direccion
Liquido de frenos
Aceite de motor 0:11:57
Filtro 0:04:20
gr:amblar Filtro de gasolina de bomba 0:30:00
= tangue y/o tuberia 2:37:20
:g Limpiar cuerpo de acelerador 0:21:29
§ Limpiar inyectores 0:25:14
LI [ Frenos delanteros: Verificar vida de 0:22:33
balatas y estado de lineas (limp. y aj.)
Inspeccionar balatas traseras y freno 0:15:17
de estacionamiento(limp y aj)
Rotacion de llantas 0:08:03
Quitar llantas
Poner llantas
Inspeccion de puntos de seguridad 0:11:30
Aplicacion de tratamiento al sistema 0:01:58
limpia parabrisas
bajar auto 0:02:00
Desp Acomodar el area 0:05:53
Firmar vale 0:05:37
ESTANDAR TOTAL
mas 20%

3:05:40
3:42:48

3:13:43
3:52:28
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SUPERIOR Tiempo
[hh/mm/ss]
Acomodar area de trabajo 0:09:56
i< Calzar auto 0:02:00
% Levantar auto 0:01:30
= Hacer vale para refacciones 0:04:07
Refacciones 0:05:20
revision de niveles: 0:05:00
Aceite de transmision
Liguido refrigerante del motor
Liquido de direccion
Liquido de frenos
Aceite de motor 0:11:57
Filtro 0:04:20
grz‘amblar Filtro de gasolina de bomba 0:30:00
tanque y/o tuberia 3:07:42
Limpiar cuerpo de acelerador 0:21:29
- Limpiar inyectores 0:25:14
78 Frenos delanteros: Verificar vida de 0:22:33
§ balatas y estado de lineas (limp y aj)
LI | Inspeccionar balatas traseras y freno 0:15:17
de estacionamiento(limp y aj)
Rotacion de llantas 0:08:03
Quitar llantas
Poner llantas
Balanceo de ruedas 0:14:22
Diagnostico de computadoras 0:16:00
(Motor y transmision)
Revision al sistema de embrague
Inspeccion de puntos de seguridad 0:11:30
Aplicacion de tratamiento al sistema 0:01:58
limpia parabrisas
bajar auto 0:02:00
Desp Acomodar el area 0:05:53
Firmar vale 0:05:37
SUPERIOR TOTAL 3:44:05
mas 20% 4:28:54
Servicios de 40,000 [km]
En el capitulo IIl,” descripcion de procesos” se puede apreciar qué servicios de

20,000 km y 40,000 km tienen las mismas operaciones, aun asi se cronometraron y
los tiempos obtenidos fueron muy similares a los de un servicio de 20,000 km de
este modo considero que no es necesario mostrar los tiempos obtenidos (para ver

estos tiempos ver la figura 5.3).
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Ahora bien estos datos que se mostraron anteriormente son los tiempos que dura
cada proceso, pero hay que tomar en cuenta que hay factores que impiden que el
servicio se pueda llevar de forma continua.

Se observo que algunos factores que tuvieron mas incidencia y que paraban el
trabajo fueron los siguientes:

Falta de refacciones.

Autorizacion del cliente en detalles que se llegaban a encontrar.

En caso de refacciones tienen que esperar a que lleguen de planta (eso por lo
regular demora casi un dia y el técnico mejor se va con otra unidad)

Las autorizaciones el tiempo en que tardan en contactar a cliente para ver si
autoriza o no algunas composturas.

Rectificacion de discos, este servicio lo hacen por fuera de las instalaciones.
Actitud del trabajador (principalmente mecéanicos, asesores).

YV VYV VVV
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HERRAMIENTAS BASICAS PARA DETECCION DE FACTORES CRITICOS
V.1 Tormenta de ideas

Es una técnica utilizada para que mediante un trabajo de grupo se puedan obtener
alternativas de cémo atacar un problema.

La lluvia de ideas o brainstorming, también denominada tormenta de ideas, es una
herramienta de trabajo grupal que facilita el surgimiento de nuevas ideas sobre un
tema o problema determinado. La lluvia de ideas es una técnica de grupo para
generar ideas originales en un ambiente relajado.

Esta herramienta fue ideada en el afio 1941 por Alex Faickney Osborn, cuando su
busqueda de ideas creativas resultd6 en un proceso interactivo de grupo, no
estructurado que generaba mas y mejores ideas que las que los individuos podian
producir trabajando de forma independiente.

La principal regla del método es aplazar el juicio, ya que en un principio toda idea
es vdlida y ninguna debe ser rechazada. Habitualmente, en una reunién para
resolucién de problemas, muchas ideas tal vez aprovechables mueren precozmente
ante una observacion "juiciosa” sobre su inutilidad o caracter disparatado.

En un brainstorming se busca tacticamente la cantidad sin pretensiones de calidad y
se valora la originalidad. Cualquier persona del grupo puede aportar cualquier idea
de cualquier indole, la cual crea conveniente para el caso tratado

Lo que se quiere saber es qué factores son los que limitan a un trabajador para que
no se tarde mucho en un servicio, el objetivo de esta herramienta de la que se
menciond anteriormente es que los técnicos expresen con sus propias palabras lo
gue piensan.

Con la siguiente pregunta se obtuvieron las siguientes respuestas:

¢.Causas por las que se atrasa un trabajo?

Refacciones, piezas defectuosas, tiempo en traer piezas de planta, Los carros se
guedan parados pendientes por refacciones y estorban, piezas equivocadas
Herramienta

Herramienta ocupada y en mal estado

Desorganizacién para acomodar los carros en el area, Cuando hay mucha chamba
no hay espacio para acomodar los carros, choferes acomodan mal los carros

Falta de comunicacién, gerente, compafieros

Presion del asesor

Informacidén por parte del asesor, No aclaran bien lo que quieren arreglar

Flojera

A gue hora pasan orden

Pendientes autorizaciones

Favoritismos, Nomina

Clientes privilegiados
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Si se hace rapido se hace mal y luego reclaman, no le hacen lo que deben al la
unidad por prisas.

Administrativos

Fregar al projimo

Coordinacion

Falta de tiempo

Trabajo atrasado que te atrasa

Compaiiia no deseada

Escurrir aceite

Recepcion

Inundacion (tiempo de lluvias, solo en un lugar)

Como hubo respuestas que eran las mismas solo dejé las que mencionaron mas
frecuentemente y las que fueron diferentes, las consideré, de este modo elabore el
siguiente diagrama:

V.2 Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto, es una de las
diversas herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en ambitos de la industria y
posteriormente en el de los servicios, para facilitar el analisis de problemas y sus
soluciones en esferas como es la calidad de los procesos, los productos y servicios.
Fue concebido por el ingeniero japonés Dr.Kaoru Ishikawa en el afio 1943. Se trata
de un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de
espina de pescado, que consiste en una representacién gréafica sencilla en la que
puede verse de manera relacional una especie de espina central, que es una linea
en el plano horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su
derecha.

"Si realmente comprendemos el problema, la respuesta saldra de él, porque la solucién no
esta separada del problema".
(Krishnamurti)

En la figura 6.1 se muestra un diagrama de pescado que se formd a partir de los
datos que se obtuvieron, con el objetivo de representar de manera grafica el retraso
de entrega de unidades.

Para su realizacion se emple6 un software llamado Visio version 2003.
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REFACCIONES

Diferencias ontre las
linoas do TM Hay actvidades en las que se
domoran demasiado

COMUNICACION |

En ocasiones por falta de frenos
La unidad so quoda mas tiompo

Camblos de aceite
El trabajo no se da
equitativamente ~
Inventario 4\. Ir por
={Retraso en entrega de unidades
Cuando son hueves aprenden Porque traen varios servicios en
a prueba y error El afio
Esperan gue se les junten
ordencs para dejarlas
Se demoran al subir las ordenes TELMEX y comis!
Falta que se les de
mas capacitacion

[Preferencia a clientes ]

Figura 5.4
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V.3 Condiciones de trabajo

La situacion en cuanto a seguridad y ergonomia en México es muy ineficiente. Esta
parte nos servird de igual manera que los tiempos y otras herramientas a encontrar
mas factores criticos para dar propuestas de cOmo resolver estos problemas que en
este caso serd una agencia (Aunque para obtencién de informacion haré encuestas),
no obstante se deben dar a conocer algunos conceptos que a continuacién se
mencionan.

Conceptos basicos de sequridad:

1. Condiciones inseguras

Estas causas son las que se derivan del medio en que el trabajador realiza sus
labores (medio ambiente de trabajo) y se relaciona con el grado de inseguridad que
puede tener la maquinaria, equipo, pisos, area de trabajo, etc.

» Maquinaria ruidosa

» Liquidos derramados en el piso(Aceite, liquido de frenos, anticongelante)

» Herramientas en el suelo (pistola de impacto, parte de la unidad, matraca,
etc.)

2. Actos insequros

Se puede entender como las causas que dependen de las acciones del mismo
trabajador y que por consecuencia pueden dar como resultado un accidente.

» Fumar en areas no permitidas
» Jugar en area de trabajo

» Falta de lentes

» Correr dentro de la planta

3. Comisién de sequridad e higiene

Es la encargada de prevenir cualquier dafio que pueda sobrevenir a la salud de los
trabajadores mediante la investigacion de las causas de los accidentes y
enfermedades, la proposicion de medidas para prevenirlos y la vigilancia de su
cumplimiento.

Las comisiones de seguridad e higiene son 6rganos legales que reflejan la
responsabilidad obrero - patronal compartida. Su finalidad es contribuir a la
proteccion de la salud del trabajador, entendida ésta no sélo como la ausencia de
enfermedad, sino como el mas completo estado de bienestar fisico, psiquico y
social.

Las comisiones deben realizar, por lo menos, un recorrido mensual para cumplir con
lo dispuesto en el articulo 509 de la ley federal del trabajo.

En esta empresa el recorrido se hace trimestralmente.
Son 5 personas quienes componen esta comision:
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Noe Garcia Robles
Edgar A. Ortiz
Primitivo Samano
David Rodriguez
Jaime Aguilar

El recorrido es la visita programada a los edificios, instalaciones y equipos de los
centros de trabajo, con el fin de observar las condiciones de seguridad que
prevalezcan en los mismos.

LOS ASPECTOS QUE DEBEN REVISAR DURANTE LOS RECORRIDOS

Al integrarse la comision de seguridad e higiene debera fijarse un programa general
de aspectos por revisar permanentemente, en base a las caracteristicas del centro
de trabajo.

CUANDO SE DEBE LEVANTAR EL ACTA DEL RECORRIDO

El acta del recorrido debe levantarse inmediatamente después del recorrido, durante
una junta que participen todos los integrantes de la comision de seguridad e higiene
En esta misma junta deben hacer una seleccién de las observaciones anotadas,
dandole prioridad a las que se consideren de mayor riesgo.

V1.4 Ergonomia

Su funcién es prevenir y de este modo eliminar situaciones: acto y condiciones
inseguras que puedan poner en riesgo la seguridad del trabajador mediante la
verificacion o instalacion de reglamentos, procedimientos de operacion y dispositivos
adecuados.

Para ello se debe tomar en cuenta lo siguiente:

1. Factores anatomofisiolégicos: estructura y funcion del ser humano en su
papel de trabajador.

2. Factores antropométricos: dimensiones corporales como talla, alcance, etc.

3. Factores psicolégicos: caracteristicas mentales y emocionales individuales del
trabajador, su personalidad, nivel de inteligencia, motivacion, actitud, etc.

4. Factores psicosociales: Aunado a lo anterior, la ergonomia estudia al
individuo desde la perspectiva psicoldgica, influenciada por el ambiente
familiar, social y cultural en el que esta inmerso.

5. Factores fisico-ambientales: Iluminacion, ruido, temperatura, etc. Como
afectan estos el desempefio y seguridad de los usuarios (trabajadores).

Cuando existe cualquier desgaste en el trabajador e incluso en una herramienta
surge la posibilidad de un incidente o accidente que se traduce en:

e insatisfaccion del trabajador,

e pérdida de tiempo,

e disminucion de la calidad y

e desfase de la produccién con perdida de la productividad.
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La ergonomia facilita la tarea de supervision considerando a su vez un modelo de
supervision laboral, el cual considera los factores que deben de ser supervisados.

El andlisis ergondmico se aborda comenzando con el area de trabajo y la manera en
gue se esta haciendo un servicio pues el trabajador tiene que usar herramientas y
tiene que hacer en ocasiones movimientos en posiciones inadecuadas (en occidente
la postura normal de un obrero es de pie o sentado, con el trabajo mas o0 menos a la
altura de la cintura de no ser asi se considera como un postura inadecuada).

Para realizar los servicios en esta agencia hay movimientos que se repiten y como
consecuencia el trabajador se cansa ademas de considerar que el técnico tiene que
estar de de pie y hay movimientos con posturas inadecuadas que constantemente
hace.

Los accidentes y las enfermedades que afectan a los trabajadores no solo dafian la
salud del trabajador, sino que esto influye en el desarrollo de la empresa y ademas
implica costos por enfermedades, ausentismo y accidentes.

Con esto veremos una aplicaciéon de ergonomia en este tipo de servicio y entender
que el conocer sobre nuestro organismo puede dar pauta al mejoramiento de
algunos problemas que se pueden presentar.

Esta parte es demasiado extensa aun asi lo que yo utilicé para ver como se siente el
trabajador en su area de trabajo fueron encuestas y con los datos obtenidos se
realizaron graficas para que se puedan apreciar mejor los resultados.

La encuesta a realizar se puede consultar en la fig.1 del apéndice. (el cuestionario
se aplico a todos los técnicos mecéanicos).

A continuacién se muestran los resultados que se obtuvieron tras estar preguntando
a los mecanicos el como se sienten en su area de trabajo

Nombre:
Sexo: Masculino_100% _ Nivel de estudios Bachillerato (carrera técnica) 100 %
Secundaria 0%
No estudié 0%
Edad [afios]:
18-20 22%
21-30 44%
31-40 22%
40-55 12%
Tiempo laborando:
2 afnos 58%
5 afos 14%
10 afos 14%
mas de 10 afios 14%
1. ¢ Sabes que es la ergonomia? Si_ No 100% ¢ Qué es?

2. ¢ Sabias que la Ergonomia te puede ayudar a hacer mejor tu trabajo, con menos accidentes y con
més comodidad? Si_  No 100%
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3. ¢Has recibido instrucciones claras de como hacer tu trabajo? Si 58% No 42%

4. ¢ Crees que el sitio de trabajo te ayuda a hacer tu trabajo mejor y mas facil? Si 85% No 15%
¢Por qué? El ambiente de trabajo a veces es incémodo

5. Los accesorios y equipo que ocupas son los adecuados: Si 71% No 29%
¢ Por qué? Hay equipos mas actuales y algunos no estan en buenas condiciones.

6. ¢ Te causa alguna molestia el utilizar los aparatos?

Matraca 14.20%
Gato de patin 85.70%
Torres 42.80%
Dispositivo para escanear unidad DRB-III, Hai scan, Star scan 14.20%
Balanceadora 14.20%
Dispositivo para escanear 14.20%
Opresor de resortes 28.50%
Midtronics 14.20%

En caso de contestar Si, ¢Por qué?

» En caso de la matraca es cuestion del técnico, el elige la que ha de usar aunque otra razon es por el
constante movimiento en la mufieca.

Con respecto a los gatos y a las torres el problema es que ya estan en malas condiciones.

Lo que respecta a la balanceadora lo incomodo es llevar las llantas a este aparato por el area de
servicio.

Los dispositivos para escanear son algo lentos, lo que me comentan es por la saturacion de informacion
gue tienen esta ya no entra tan rapido, ademas de que ya son algo viejos.

En la situacion del midtronics lo que se me comento es que hay aparatos mas recientes.

vV V VY

7. ¢Trabajas? Depie _  Sentado__ Aratos de pie, inclinado, acostado 100%

8. ¢ El piso donde trabajas esté bien para hacer tu trabajo? Si 71.4% No 28.6% -> ¢porque? Se
ensucia muy rapido y cuando el piso se moja se pone muy resbaloso.

9. ¢ El tamafio de las areas de paso y las &reas de trabajo permite el paso por ellas, sin qué esté
angosto y sin obstaculos en el suelo? Si 85.7% No 14.3% - ¢Por qué? En ocasiones el paso entre

rampas es poco

10. ¢ Sientes que el ruido? Es:

Excesivo 0%
Demasiado 0%
No oigo si me hablan 28.5%
No me molesta 71.5%
Esta bien 0%

¢, Qué causa el ruido?

Rampas 14%
Compresora 14%
Pistola 57%
Matracas 14%
Soplete 29%
Esmeril 14%
Martillo 14%
Acelerones 14%

¢, Qué recomendarias para disminuirlo?
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Nada

11. ¢ Hay demasiado calor? Si 100% No__

100%

¢, Qué molestias te da?

Mal humor 43%
Fatiga 57%
Suefio 57%
Sudor 29%
Sed 29%
Comezoén 14%

12. ¢ En que lugar(es) crees que tienes peligro de tener quemaduras? (pueden ser varios)

Motor 71.40%
Carter 57.10%
Radiador 57.10%
Escape 42.80%
Vias de a/c 14.20%
Monoblock 14.20%

13. Tienes molestias transportando cargas (refacciones, contenedor de aceite, baterias, herramientas)
» Muy doblado

> Conlos brazos en alto Si 0%

No 100%
No 100%

» En espacios estrechos Si0% No 100%

14. ¢ Tienes que torcerte doblar la espalda ponerte en cuclillas y te sientes incémodo? Si 28.5%

No___

15. ¢ Hay Corrientes de aire que te afecten cuando estés trabajando? Si 14.2% No 85.8%

¢, Qué molestias te dan?

Frio
Refresca

16. ¢ Crees que la cantidad de luz esta bien en tu sitio de trabajo Si 42.8% No057.2% y por donde

caminas?: Si 85.7% No 15.3%
¢En que horas te afecta la falta de luz?
1pm-2pm 0%

3pm-4pm 0%

5pm-6pm  100%

17. ¢ Recomendarias a tus parientes y conocidos que les realicen sus servicios en este lugar? Si No_100%
¢Por qué?

Los costos de cada servicio son altos, ademas de que en ocasiones se demoran en entregar una
unidad.

Marca en el dibujo donde sientes molestias cuando terminas de trabajar
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Ahora se muestran unas graficas de los resultados que se obtuvieron de la encuesta
que se aplico.

En la gréfica que se muestra a continuacion se puede apreciar que la mayoria de los
trabajadores son personas jovenes.

Edad [afios]:

50 - 43%

18-20 21-30 31-40 40-55

Esta grafica que se muestra abajo demuestra que mas de la mitad de los
trabajadores llevan poco tiempo en esta agencia, considero en base a los resultados
vertidos en esta grafica si hay bastante rotacion de personal.

Tiempo laborando:

14%

14% 0O 2-4afos
B 5-9afios
0O 10 afios

58% 0O masde 10 afios

La grafica que se muestra abajo es con el fin de que herramienta les causa mas
molestias al utilizarlas.
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A continuacion en esta grafica se observa en que posiciones trabajan mas tiempo.

100%

100
80
60
40 0% 0%
20 A LA
0- . T .
De pie Sentado A ratos de pie, a
ratos sentado e
inclinado

Esta grafica se hizo con el fin de ver si el ruido les afecta, el resultado es que para
ellos no es molesto, esto se debe a que se acostumbraron al ruido.

— A | | o4
(L. 70

80

70

60

50 [®)

[og a0 <20 . 0%0
30
20 19) 1>/ O,
U%0o U0
10
o
Excesivo Demasiado No oigo si No me Esta bien
me hablan molesta

En esta grafica muestra que herramienta hace mas ruido, lo consulte con los TM.

60 -

40 -
[0]
20 -

14.2%%0

14.2%0

Rampas Compr esor a Pistola Matr acas Soplete Esmeril Martillo Aceler ones

En la siguiente grafica se muestran los resultados de lo que causa el calor en el area
de trabajo de los técnicos mecanicos.

Mal humor Mmfmnbr
14.2 42.8 Fatiga

28.5

Sueno
Sudor
Sed

Comezon

oeOOmBDO

57.1

Sueno
57.1
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Esta grafica nos muestra en que parte de una unidad perciben que corren riesgos de
tener alguna quemadura.

714%

80 1

60 A

[%] 40-

20 A

O -
Motor Carter Radiador Escape Vias de a/c Monoblock

La grafica que se muestra a continuacion es el encontrar que molestias siente el
técnico cuando termina de trabajar en un dia.
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Ganancias / Beneficios (ERGONOMIA)
» Disminucion en costos medicos asociados.
- Reduccion de dias perdidos o no laborados

- Disminucion de gastos médicos directos
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- Disminucién de gastos indirectos (mal estado de salud, capacitacion a suplentes
por dias no laborados).

» Beneficio para el personal porque mejora el bienestar y calidad de vida.

- Eliminacion de “estresores” dando como resultado un mejoramiento de la calidad
de los porcesos, la salud y relaciones interpersonales:

Las fuentes del estrés son mdltiples y estan asociadas a 5 factores mediante los
cuales se realizan los diagnésticos ergonémicos.

a) Factores anatomofisiologicos de riesgo asociados a posturas inadecuadas
sostenidas y movimiento repetitivo que condicionan problemas musculo-esqueléticos
del tipo de las lumbalgias, padecimiento de los discos intervertebrales de la columna,
problemas musculo-tendinosos, etc. Los cuales pueden ocasionar condiciones
cronicas que incapacitan al trabajador de manera temporal o permanente y que
constituyen probabilidad de accidentes.

b) Factores antropométricos. Relacionados con los anteriores y las dimensiones
individuales, asi como la fuerza para realizar tareas requeridas en el proceso.

c) Factores psicolégicos: La carga o sobrecarga de trabajo, la satisfaccion personal
con el trabajo, la autorealizacion, el desarrollo profesional etc.

d) Factores psicosociales: Las relaciones con los jefes y comparieros de trabajo, la
falta de comunicacion entre las partes, la falta de control sobre las decisiones del
trabajo, etc.

e) Factores fisico ambientales como el ruido excesivo, la temperatura, humedad,
iluminacion, exposicion a contaminantes etc.

- Ambiente laboral mejorado
» Incremento de la productividad y de la calidad
- El operador tiene mas control del proceso

- El operador se mantiene enfocado al trabajo
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PROPUESTA DE MEJORAS

Para area de control

1. Ordenes de servicio en el capitulo 1.7, IV.3 y IV.4 se menciona para lo que se
propuso el uso de un par de poleas para reducir el lapso de tiempo, simplemente:

Primero:

Sin necesidad de subir ningun piso, solo con ir al departamento de hojalateria y
pintura que se encuentra en el mismo piso de recepcion podra dejar las ordenes y
Segundo:

Colocar en una bandeja las 6rdenes de trabajo

Tercero:

Dar aviso al controlista mediante un timbre que se puede instalar.

Asi de este modo el controlista y el asesor pueden llevar de una manera mas
continta el flujo del proceso.

La siguiente imagen muestra el acomodo propuesto de las poleas:

Auxiliar de control

Timbre Hojalateria y pintura

Este arreglo de poleas evitara que el asesor tenga que subir y bajar 3 pisos a lo
igual que para el controlista que tiene que bajar y subir en algunas ocasiones.

2. Auxiliar de control: Con referencia al capitulo 1.7 cuando al asesor se le acumula
el trabajo:

La solucién es que nuevamente le proporcionen un auxiliar de control, debido a que
en estos momentos no cuentan con un auxiliar, aunque en esta parte lo que tomara
algo de tiempo es capacitarlo, como minimo 3 meses, el inconveniente es que el
controlista no se presta para ensefiar ademas de que estd muy ocupado.
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3. Disefio de manual: De la experiencia compartida con el controlista aprendi las
bases para organizar y llevar a cabo algunas actividades, de modo que usando
Excel disefie un manual muy sencillo de entender, de modo que aunque alguien no
tenga experiencia pero que de menos sepa manejar una computadora pueda hacer
algunas actividades para apoyar al controlista.

4. Para el area de taller

4.1 Comunicacion con los TM sobre herramientas necesarias.

Con referencia al capitulo 1.3 se obtuvo un inventario de las herramientas que mas
usan con el fin de que para la contratacion de cada mecanico deben de tener una
lista de que herramientas, la cual deberan proporcionar al prospecto a contratar
para que al ingresar en esta empresa se reduzca este factor y asi el técnico cuente
con las herramientas necesarias.

4.2 Renovacién de herramientas.

Con referencia al capitulo 1.3, 1.7 y VI.4 es necesario el reemplazo de componentes
ya obsoletos y que requieren mucho mantenimiento por el tiempo de uso dado.
(Gatos de patin, maquina para lavar piezas, rampas de levante, etc.)

4.3 Adquisicion de gato de patin.

Durante todo el proceso vi que algo que necesitan y es indispensable es un gato de
patin, a pesar de que cuentan con 2 gatos de este tipo, ya se encuentran en mal
estado, ademas que son herramientas que usan demasiado.

4.4 Redistribucion y calendarizacion de la carga de trabajo.

Con referencia al capitulo 1.7 Los practicantes que hay en este momento deben de
distribuirlos de manera equitativa en cada linea, incluso se puede generar un
calendario e irlos turnando con cada técnico mecéanico para que este balanceado el
apoyo en las lineas.

4.5 Reubicacion de proceso.

Con base a los capitulos IV.5 y V.6 se sugiere:

Buscar una mejor ubicacién para la hora de hacer los vales para refacciones, pues
estos se encuentran donde esta el controlista y el mecanico debe de caminar del
area de taller hasta el area de control donde se encuentran los vales de refacciones.
También otra solucién es que al inicio del dia se les proporcione cierta cantidad de
vales a los mecanicos (para evitar desperdicios), de este modo ellos podran hacer el
vale desde su lugar y esto evitara que recorran continuamente la distancia de taller a
control.

4.6 Aumento de responsabilidad de de los practicantes.

Con referencia en el capitulo V.6 algo que causa demoras en el servicio es al
momento de ir por refacciones e incluso cuando la unidad se va acomodar en la
zona de trabajo, aqui es un buen momento para apoyarse de los practicantes. Esto
les puede servir a ellos para conocer las refacciones que se manejan en esta
agencia, pues no solo se debe de tener practica si no también se debe de conocer
gue refacciones son las que llevan las unidades, pues estamos de acuerdo que un
filtro de un auto es distinto al de una camioneta e incluso las bujias, filtros de aire...
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Con respecto al manejo de las unidades al requerir a un practicante poner como
requisito que sepa manejar.

4.7 Organizacion del trabajo.

Con referencia al capitulo Il y capitulo IV.5 se observo que los técnicos mecanicos
al hacer un servicio no llevan una manera en la que recorren una unidad, acorde a
lo que encontré en un manual se recomienda lo siguiente:

Recorrido para actividades

Superior

|
|

Posterior

En el caso de comunicacion:

Con referencia al capitulo 1.7 se recomienda que haya intercambio de técnicos en las
lineas por un cierto intervalo de tiempo, con este punto se refiere a que de una linea
a otra se vayan rolando (el gerente puede organizar un calendario), esto con el fin de
gue el ambiente se pueda hacer mas ameno, evitar aburrimiento que puede
condicionar actos inseguros por exceso de confianza.

La siguiente imagen nos muestra como estdn acomodadas las lineas:

Linea 2

A

Linea 1

v
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5. Comunicar condiciones de pago a los mecanicos.

Con referencia al capitulo V.6 (tiempos obtenidos)

Se puede pagar al mecanico el servicio que se realizo de esta manera aunque se
tarde demasiado sabra que si se tarda de mas se le ha de pagar lo mismo. Es un
hecho que ellos ya saben cuanto se debe de pagar por cada actividad pero hay
actividades donde dan mas peso siendo que no son tan complicadas y otras
actividades que se ven sencillas pero en ocasiones se pueden tornar complicadas.
Con esto se puede propiciar que el mecanico trabaje con mayor rapidez.

6. Mejorar la coordinacion entre asesores, controlista, TM y cliente.

Con referencia a los capitulos 1.7, 1V.2, IV.3 para el caso de autorizaciones, como
esto se relaciona con el controlista y los asesores, cuando el mecanico notifica de la
falla es responsabilidad de los dos antes mencionados agilizar la comunicacion con
el cliente para ver si autoriza 0 no y en caso de no dar autorizacion el cliente, dar
una pequefia remuneracion al tiempo del servicio del técnico pues es algo que el
mecanico no penso que pudiese suceder y es algo muy ambiguo muchas veces una
unidad entra por un servicio basico pero ya es cuestidon de los habitos de manejo del
cliente que su unidad requiera mas cosas.

7.Formato para conocer la satisfaccion del cliente.

Con referencia al capitulo 1.7 se propone un formato acerca de la encuesta de
servicio (véase figura 1.9 encuesta anterior) a continuacion se muestra el nuevo
cuestionario de servicio:

ANVERSO

En Autopolancs  nos interesa su satisfaccdn, e por eso que para poder cumplir con sus necesidades v expectativas
zolicitamos su waliosa opinidn para contestar el siguiente cuestionado, favor de marcar con un circlo la respuesta que
considere mas adecuada.

1.- iLlaactitud ded asesor fue la adecumda? b=1] HO

Comentarno:

Forfavarindique el iempo aproedm ado que tardo en atender el asesorde sendco: I:I minuto=
2.- i 5uwehicuo se entrego 3 |2 hora acordada [hora prometida|? =l MO

Comentarnio:

Alllegar a recoger su wehiculo, el tiempo aprosim ado que tuwo que esperar fue: l:l minutos
3.- 52 respeto & presupuesto esti mado? Sl HO

Comerntarno:

4.- ;Laatencidn en la cgja le parecid adecuads? =1 NO

Comentarnio:

Tiempo que espem en redbir su fadura: I:I minutos
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REVERSO

& .- (Elwehcuo fue ertregada limpia?

Comentaro:

.- ¢El 3mesor le mostrd en el wehiculo, & trabajo reslizada?

Comentanc:

S mr egweds ire 5 oFme 317 siguiene prequta

T.- iEltrabajo fue bienredizado |z primers wes? 51 NO

Comentarno:

& Tiene " gdn comertarno adiciond 7

MNombra: MUTEL:

MNP dz orden:

jGracias por su col abaracin! ﬁ b =

CONCLUSIONES

Actualmente los servicios que brinda una agencia automotriz es importante porque
de esta manera una unidad funcionard adecuadamente, ademas de que asi se
puedan prevenir accidentes. Por medio de los medios de comunicacion como
periodicos, T.V, etc. Nos enteramos diariamente que hay accidentes donde estan
involucradas las unidades y una causa muy importante es por fallas en la unidad.
Aunqgue el objetivo de este trabajo fue detectar que factores son los que retrasan el
proceso al realizar un servicio en una unidad.

Este trabajo se enfocd al area de servicio y los temas que se tocaron fueron
procesos, tiempos, movimientos, ergonomia, seguridad y confort en area de trabajo.

Se presentaron solo algunos de los factores, que se presentarian en una agencia
automotriz.

Después de terminado este documento se concluye lo siguiente:

Los tiempos que se registraron servirdn para que el controlista los compare con los
gue el usa actualmente para tabular los servicios y de ellos obtener cual es el mas
adecuado y asi poder tabular las horas: para encontrar una mejor solucién a esto se
reunirdn a platicar los jefes de taller, el gerente y el controlista.

Una vez evaluados los tiempos presentados en este documento, se le pasaran al
controlista para que pueda tabularlos, cabe mencionar que el controlista es quien
captura los tiempos en el carton de cada Teécnico Mecanico. También esta
informacion se proporcionara a los mecanicos porgue con esto se evitara que se
demoren en cada servicio pues ellos sabran los tiempos que se estan considerando
para cada servicio.
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Esta empresa tiene varias areas de oportunidad. Se propone integrar a algunos
nuevos elementos en esta area como son:

*Disefio de procesos de operacion
*Control de inventarios

* Actualizacion tecnologica
*Politicas internas

Se hablo con los jefes de taller acerca de como distribuir de manera mas equitativa
los servicios en las 2 lineas de trabajo, se propone en este trabajo que: el controlista
pasara las ordenes de trabajo en el orden 1 a 1 para las dos lineas de trabajo y
cuando sean preparaciones; se daran a los mecanicos que sean los mas productivos
en el mes, si llegan varias ordenes de trabajo de este tipo se le pasaran al siguiente
mas productivo.

Se detect6 qué técnicos mecanicos y que asesores hacen bien su trabajo. El gerente
hablé con quienes estan mal en sus actividades para solucionar este problema, en
caso contrario se optara por dar de baja al trabajador. Con base a esto se di6 de
baja a 2 mecéanicos y un asesor, debido a que los procesos no los hacian de manera
adecuada pese que el gerente de servicio hablé con ellos.

Con las graficas obtenidas de manera continua (cada mes) se pegaran en una
pizarra del area de servicio asi los técnicos pueden ver en que situacion se
encuentran.

Uno de los beneficios sera que con estos resultados un Técnico Mecénico podra
recibir las 6rdenes de preparacién que son las que mas beneficio econémico les
aportan.

Con las graficas de unidades de mas incidencia se puede apreciar cuales
refacciones son las que deben de tener en existencia, sirvid porgue en almaceén
cuentan con mas de las refacciones mas utilizadas para estas unidades y esto ahora
ayuda a que menos unidades se queden mas tiempo por falta de refacciones.

Con los resultados obtenidos respecto a las herramientas con que debe de contar un
Técnico Mecénico sirvi6 para que los mecéanicos tengan completo su kit de
herramientas y para los nuevos elementos servira para que al ingresar a esta
agencia sepan con que herramientas deben de contar. Esto ayud6 a tener menos
retrasos al realizar un servicio.

Se realiz6 una encuesta acerca de la situacion en la que se encuentran los técnicos
mecanicos en su sitio de trabajo.

Con estos resultados se evidenciaron que la edad de un técnico mecanico adecuada
para poder laborar es de 21 a 35 afios, a pesar de que hay 3 técnicos que son
mayores de 40 afios se opto por pasar a uno al area de refacciones y los 2 restantes
debido a su basta experiencia se dejo a cada uno en una linea de trabajo como
apoyo aunque no quedando como un jefe de taller. Esto sirvié para no dar de baja a
personal calificado y tener trabajadores que pueden ensefiar a los elementos nuevos
que entren.
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Se detectd cudles partes de su cuerpo son las mas afectadas en una jornada de
trabajo debido a la falta de gatos de patin las partes afectadas son: columna
toracica, cuello, rodillas, hombros y planta de los pies, por consiguiente se esta
realizando presupuesto para la adquisicion de unos gatos de patin para remplazar
los que se encuentran en mal estado.

Los diagramas que se generaron se le proporcionardn a cada mecanico y se
explicara el orden en que van, de esta manera, se evitara que se de el caso de que
a un servicio le hagan de mas y a otros les falten procesos.

El jefe de taller supervisard si hacen de manera adecuada los servicios, en caso
contrario los corregira.

Se adquirié nuevo escaner (para unidades Hiundai), debido a que los escaner’s con
los que cuentan no los pueden utilizar en este tipo de unidades, ademéas de que
Gltimamente empiezan a entrar mas unidades de esta marca y esto sera para evitar
la necesidad de pedir prestado este tipo de escaner.

Los factores encontrados y en los cuales se debe de enfocar mucho es: la
comunicaciéon entre técnicos, contar las herramientas adecuadas los cuales en este
momento ya se estan tratando. La primera con dindmicas de trabajo en equipo (esto
lo vera recursos humanos) la segunda con base a la informacion de este proyecto.

El diagrama de proceso que se hizo sirvié para que el gerente vea de una manera
mas sencilla como va el proceso desde que llega la unidad hasta que sale.

Las herramientas como el diagrama de Ishikawa, tormenta de ideas y graficas en
Excel fue algo que sirvid para exponer de manera simple los factores criticos
encontrados al gerente de servicio
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APENDICE

Figura 1

Edad:

Tiempo laborando: Nivel de estudios

1. ;Sabes que es la ergonomia? Si__ No___ ¢Qué es?

2. ¢Sabias que la Ergonomia te puede ayudar a hacer mejor tu trabajo, con menos accidentes y con mas
comodidad? Si_ No__

3. ¢Has recibido instrucciones claras de como hacer tu trabajo? Si No

4. ¢ Crees que el sitio de trabajo te ayuda a hacer tu trabajo mejor y mas facil? Si No
¢ Por qué?

5. Los accesorios y equipo que ocupas son los adecuados: Si No__ - ¢;Por qué?

6. ¢ Te causa alguna molestia el utilizar los aparatos? En caso de contestar Si, ¢Por qué?

Pistola de impacto Si__ No___

Matraca Si_ No___

Gato de patin Si_ No___

Torres Si__ No___

Recovery/Recycling/Charging station Si__ No____

Balanceadora Si___ No___

Alienadora Si__ No___

Dispositivo para escanear unidad DRB-III, Hai scan, Starscan Si__ No____
Opresor de resortes de amortiguado Si _~ No___

Otro, ¢ Cuél?

7. ¢Trabajas? De pie___ inclinado A ratos de pie, inclinado, acostado
8. ¢ El piso donde trabajas esté bien para hacer tu trabajo? Si___~ No____ > ¢porque?

9. ¢ El tamafio de las areas de paso y las areas de trabajo permite el paso por ellas, sin qué esté angosto y sin
obstaculos en el suelo? Si No__ - ¢porque?

10. ¢ Sientes que el ruido? Es:
Excesivo __ Demasiado_____ No oigo sime hablan __ No me molesta____ Esta bien____
¢, Qué causa el ruido?
¢, Que recomendarias para disminuirlo?

11. (Hay demasiado calor? Si__ No___ ¢Qué molestias te da?

12. ¢ En que lugar(es) crees que tienes peligro de tener quemaduras? (se pueden marcar varios)

Motor Carter_ Radiador____ Otro(s):
13. Tienes molestias transportando cargas (refacciones, contenedor de aceite, baterias, herramientas)
» Muy doblado Si No
» Conlosbrazosenalto Si_ No___
» En espacios estrechos Si__ No
14. ¢ Tienes que torcerte doblar la espalda ponerte en cuclillas y te sientes incobmodo? Si
No
15. ¢Hay Corrientes de aire que te afecten cuando estas trabajando? Si No_
¢, Qué molestias te dan?
16. ¢ Crees que la cantidad de luz esta bien en tu sitio de trabajo? Si No

&Y por dénde caminas?: Si No
¢En que horas te afecta la falta de luz?
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17. ¢ Recomendarias a tus parientes y conocidos que les realicen sus servicios en este lugar? Si No

¢Por qué?

Marca en el dibujo donde sientes molestias cuando terminas de trabajar

Figura 2
Para servicios de 10,000[km]

Tiempo
[hh/mm/ss]

Acomodar area de trabajo

Calzar auto

Levantar auto

habilita

Hacer vale para refacciones

Refacciones

revision de niveles:

Aceite de transmision

Liquido refrigerante del motor

Liquido de direccion

Liquido de frenos

Aceite de motor
Filtro

Ejecucion

Inspeccién de puntos de seguridad
Aplicacion de tratamiento al sistema

Parabrisas

bajar unidad

Desp firma de vale

Acomodar el area de trabajo

STANDARD

Rotaciéon de llantas

Quitar llantas

Poner llantas

SUPERIOR

Diagnostico de computadoras

(Motor y transmisién)

Balanceo de ruedas

Pagina 92



Figura 3
Para servicios de 20,000[km]

Tiempo
[hh/mm/ss]

habilita

Acomodar area de trabajo

Calzar auto

Levantar auto

Hacer vale para refacciones

Refacciones

Ejecucion

revision de niveles:

Aceite de transmision

Liquido refrigerante del motor

Liquido de direccién

Liquido de frenos

Aceite de motor

Filtro

Filtro de aire

Alinear ruedas

Balancear ruedas

Inspeccién varilla del sist. De direccién

Rotacién de llantas y verif. De desgaste

Quitar llantas

Poner llantas

Cambio de filtro A/C(si tiene)

Inspeccién de puntos de seguridad

Aplicacion de tratamiento al sistema

limpia parabrisas

Desp

bajar unidad

firma de vale

Acomodar el area de trabajo

BASICO

Rev. regimenes de carga, limpiar

terminales de bateria

ESTANDAR

Diagnostico de computadoras
(Motor y transmision)

Servicio Preventivo

Limpieza de A/C

Revision del sistema de enfriamiento

Verificacion de fugas
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Total=

Total=

Total=




Figura 4
Para servicios de 30,000[km]

Tiempo
[hh/mm/ss]

habilita

Acomodar area de trabajo

Calzar auto

Levantar auto

Hacer vale para refacciones

Refacciones

Ejecucion

revision de niveles:

Aceite de transmisién

Liquido refrigerante del motor

Liquido de direccion

Liquido de frenos

Aceite de motor

Filtro

Cambiar Filtro de gasolina de bomba en
tangue y/o tuberia

Limpiar cuerpo de acelerador

Limpiar inyectores

Frenos delanteros: Verificar vida de
Balatas y estado de lineas (limp. y aj.)

Inspeccionar balatas traseras y freno
de estacionamiento(limp. y aj.)

Inspeccién de puntos de seguridad

Aplicacion de tratamiento al sistema
limpia parabrisas

Desp

bajar unidad

Acomodar el area

Firmar vale

BASICO

Rotacion de llantas

Quitar llantas

Poner llantas

ESTANDAR

Balanceo de ruedas

Diagnostico de computadoras
(Motor y transmision)

Revision al sistema de embrague

SUPERIOR

Total=

Total=

Total=
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Figura 5
Para servicios de 40,000[km]

Tiempo
[hh/mm/ss]
Acomodar area de trabajo
] Calzar auto
% Levantar auto
< Hacer vale para refacciones
Refacciones
revision de niveles:
Aceite de transmision
Liquido refrigerante del motor
Liquido de direccién
Liquido de frenos
Aceite de motor
Filtro
Alinear ruedas
S Balancear ruedas
% Inspeccién varilla del sist. De direccion
ur
Rotacion de llantas y verif. De desgaste
Quitar llantas
Poner llantas
Cambio de filtro A/C(si tiene)
Inspeccién de puntos de seguridad
Aplicacion de tratamiento al sistema
limpia parabrisas
bajar unidad
Desp Firmar vale

Acomodar el area

Rev. regimenes de carga, limpiar

terminales de bateria

Revisién del sistema de enfriamiento

Verificacion de fugas

Servicio preventivo y limpieza al A/C
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