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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de la propuesta es la optimizacion de los procesos de mantenimiento
preventivos a vehiculos livianos en la empresa Talleres Senna. El problema se
genera en el area de mantenimiento debido a la falta de organizacion, limpieza y
priorizacién de los trabajos, afectando asi en la entrega a tiempo de los vehiculos,
lo que genera poca satisfaccion en los clientes. Se realiz6 el diagnostico inicial de
la situacion actual de la empresa mediante el mapeo de procesos para representar
las actividades y rutinas que se realizan en el area de mantenimiento a vehiculos
livianos. Para optimizar el tiempo de entrega de los vehiculos se implementara la
filosofia JIT, que permitird reducir o eliminar los principales desperdicios que
ocasionan retrasos importantes para la entrega a tiempo de los vehiculos. Se
elaborardn documentos estandarizados en base a la normativa UNE-EN 13460
para que el proceso de los mantenimientos preventivos involucre al personal, lleve
una secuencia y control adecuados y se pueda elevar la eficiencia y generar
satisfaccién en el cliente. Se ha emitido también una propuesta de cuidado
ambiental tomando en cuenta el dafio que causan los residuos provenientes de los
mantenimientos. Como resultados se obtuvo un cambio de imagen en las
instalaciones, cambio de mentalidad en los trabajadores y alta disponibilidad ante
los nuevos lineamientos en la gestion del mantenimiento preventivo, controlando
la bodega de repuestos, el area de herramientas, manteniendo registros, cuidando
el ambiente y mejorando la satisfaccion de los clientes.

DESCRIPTORES: mantenimiento preventivo, justo a tiempo y optimizacion.
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THEME: OPTIMIZATION OF THE MAINTENANCE PROCESSES FOR
LIGHT VEHICLES OF THE AUTOMOTIVE WORKSHOP "SENNA
WORKSHOPS" IN THE CITY OF SANGOLQUI.
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ABSTRACT

The objective of the proposal is the optimization of preventive maintenance
processes for light vehicles at Talleres Senna. The problem is generated in the
area of maintenance due to the lack of organization, cleaning and prioritization of
work, thus affecting the timely delivery of vehicles, which generates little
customer satisfaction. The initial diagnosis of the company's current situation was
made through process mapping to represent the activities and routines performed
in the area of light vehicle maintenance. In order to optimize the delivery time of
the vehicles, the JIT philosophy will be implemented, which will allow to reduce
or eliminate the main wastes that cause important delays for the on-time delivery
of the vehicles. Standardized documents will be prepared based on the UNE-EN
13460 standard so that the preventive maintenance process involves personnel,
has a proper sequence and control and can increase efficiency and generate
customer satisfaction. An environmental care proposal has also been issued,
taking into account the damage caused by maintenance waste. As a result, a
change of image was obtained in the facilities, a change of mentality in the
workers and high availability before the new guidelines in the management of the
preventive maintenance, controlling the warehouse of spare parts, the area of
tools, maintaining records, taking care of the environment and improving the
satisfaction of the clients.

KEYWORDS: preventive maintenance, just in time and optimization.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

“Se define al mantenimiento como al conjunto de acciones con el propodsito de
prolongar el funcionamiento continuo de maquinas y equipos, minimizar costes,
alargar la vida util haciendo rentable su inversion y evitar cualquier pérdida”.
(Allali, 2016)

Los autos son maquinas que deben ser adecuadamente cuidadas para que se
encuentren en optimas condiciones y que permitan desarrollar normalmente las
actividades para lo que fueron destinadas de manera segura, eficiente y a un costo
accesible.

Los vehiculos demandan gran nimero de aditamentos, lo que provoca importantes
cadenas de manufactura, genera gran demanda para una amplia variedad de sectores
productivos: metalurgia, plasticos, cauchos, textil, electronica, talleres de
reparacion y mantenimiento, etc. Ademas, genera empleos directos e indirectos y
es uno de los mayores contribuyentes a los ingresos gubernamentales alrededor

del mundo.

Todo vehiculo, sea nuevo o usado, requiere de ciertas tareas de mantenimiento
rutinario periddico que garanticen el buen funcionamiento en cualquier condicion.
De la regularidad y puntualidad con que estas tareas se realicen dependerd, en gran
medida, la tranquilidad de los usuarios, pues la probabilidad de sufrir desperfectos
inesperados que paralicen en cualquier momento y en cualquier lugar, los usuarios

esperan sea minima.

En América Latina los habitos de consumo en cuanto a confianza y garantia son
claves al momento de elegir el lugar donde llevar el vehiculo para su

mantenimiento.



“Asi lo reflejan el ultimo sondeo en linea del (Observatorio de Movilidad Urbana
para América Latina, 2016), para identificar los habitos de consumo y nivel de
satisfaccion de la poblacién que utiliza servicio de mantenimiento para los

vehiculos”.

Los consumidores acuden a agencias automotrices (concesionarios) 45%, y a
talleres artesanales o de barrio 45%. Los talleres de franquicias son menos
demandados 10%.

El 32% refleja ser una razén importante para que la eleccion de las agencias
automotrices por la garantia que prestan, sin embargo, las garantias que ofrece

estan sujetas a restricciones importantes.

En cuanto a confiabilidad el 23% refleja ser una razén importante para los
consumidores al momento de elegir un taller artesanal, asi como el precio que

ofrece con un 13%.

Razon principal por la que lleva a su auto a darle servicio
en ese lugar
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Figura 1: Sondeo de razones principales de eleccion de servicio 2016.

Fuente: Observatorio de Movilidad Urbana para América Latina

Elaborado por: Liliana Gualotufia
En cuanto a la satisfaccion del servicio que reciben los usuarios cuando acuden a
una agencia o concesionario se mostro el 28%, y a un taller artesanal o de barrio el

29%.



Nivel de satisfaccion con el servicio de mantenimiento en el
lugar que acostumbra a llevarlo

Nada satisfecho [N 6%
Satisfecho GGG 28%

Agencia/
Concesionario

Muy satisfecho GG 10%
Nada satisfecho Il 2%
Satisfecho GGG 29%

Taller
Artesanal

Muy satisfecho GGG 13%
Nada satisfecho NI 6%
Satisfecho I 4%

Taller
Franquicia

Muy satisfecho 1l 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 2: Sondeo de Nivel de Satisfaccién, 2016
Fuente: Observatorio de Movilidad Urbana para América Latina
Elaborado por: Liliana Gualotufia.

El sector automotor es uno de los més importantes en la economia del
pais. De acuerdo con las estimaciones de AEADE (Asociacion de
Empresas Automotrices del Ecuador) el afio 2016, generé 56.801
puestos de trabajo dentro de las 4.711 empresas que comprenden el
sector. La mayor parte de estas empresas no son grandes (facturacion
anual superior a los USD 10 millones), corresponden a pequefios y
medianos emprendimientos, principalmente relacionados con el
comercio, por lo que varias de estas empresas pertenecen a grupos mas
sensibles de la economia. (Asociacion de Empresas Automotrices del
Ecuador, 2018)

Para que los vehiculos cumplan con un mantenimiento adecuado, tanto preventivo
como correctivo se lo debe hacer a través de un manual que debe estar manejado
por empresas o personas debidamente acreditadas y certificadas. Es decir, en

talleres y mecénicos autorizados.

Aunque en el pais no existe la categoria de talleres autorizados y se desconoce
cuéntas mecanicas funcionan en el territorio nacional; en el Ecuador no existe una
estadistica sobre la cantidad de talleres automotrices o mecanicos que operan.
Tampoco se conoce sobre el nivel de capacitacion que tiene el personal que se
encarga de dar mantenimiento (preventivo y correctivo) a la flota nacional

vehicular.



Las organizaciones en la actualidad estan adoptando herramientas de organizacion
y mejora basadas en los nuevos enfoques gerenciales a fin de lograr resultados a

corto y mediano plazo para tener a sus clientes satisfechos y fidelizados.

El presente trabajo ha sido desarrollado en la empresa Talleres Senna de la ciudad
de Sangolqui, que brinda servicios de mantenimiento automotriz a vehiculos
livianos particulares, y flotas de instituciones pablicas y privadas, esta situacion
permite elaborar una propuesta para la optimizacion del tiempo de entrega de los

vehiculos considerando parametros técnicos.

Se toma en cuenta, ademas de la programacion de mantenimiento, cambios en la
manera en que se controlan los mantenimientos como registros, ordenes de trabajo,

solicitudes de trabajo, y formatos de documentos.

Con estos cambios se lograra obtener actividades de mantenimiento mas eficientes
y por lo tanto mantener un adecuado estado de los vehiculos que ingresan a la
empresa y asi los vehiculos cumplan de manera satisfactoria las actividades para las

que estan destinadas.

Antecedentes

La empresa Talleres Senna, inicia sus actividades en 1993, con sede en el canton
Rumifiahui, parroquia de Sangolqui. Se estableci6 como una necesidad de
emprendimiento para brindar servicios automotrices a vehiculos livianos
multimarca. Con el aumento del tamafio de la empresa y viendo la importancia que
supone la tecnologia y con la finalidad de ser mas productivos e innovadores, la
empresa en la actualidad cuenta con equipos y herramientas que apoyan las

actividades y ofrecen seguridad de los servicios.

Durante el afio 2017, se evidencia por medio del registro de ordenes de trabajo, que
se atendieron a 868 vehiculos, de los cuales el mayor porcentaje de servicios que
presta la empresa esta destinado a mantenimientos preventivos con el 52.5%,

seguido de los mantenimientos correctivos con el 29.0%, reparaciones totales con



el 5.5%, y el servicio de rectificacion de discos y tambores con el 12.9%.

Tabla 1: Tabla registro ordenes de trabajo "Talleres Senna"

Registro ordenes de
trabajo afio 2017

%
Mantenimiento preventivo 456-

SERVICIOS TALLERES SENNA

Mantenimiento correctivo 252 29,0%
Reparaciones totales 48-
Rectificacion discos y tambores 112 12,9%
Total 868 100,0%

Fuente: Ordenes de trabajo empresa “Talleres Senna”
Elaborado por: Liliana Gualotufia.

Registro ordenes de trabajo ano 2017

B Mantenimiento preventivo
® Mantenimiento correctivo
= Reparaciones totales

| Rectificacion discos y
tambores

Figura 3: Registro ordenes de trabajo "Talleres Senna"
Fuente: Talleres Senna

Elaborado por: Liliana Gualotufia

La optimizacion y estandarizacion de los procesos de mantenimiento es un tema
importante y necesario en la empresa Talleres Senna para garantizar la calidad
brindada en el servicio, de igual manera es una herramienta que ayuda a controlar
y medir la secuencia de las actividades que aportan valor a cada uno de los procesos

de servicios, dentro de estos procesos se han identificado los siguientes problemas:



falta de organizacion e identificacion de las unidades dentro del taller, falta de
informacion del estatus del vehiculo, ausencia de priorizacion de trabajos a realizar,
falta de protocolos y estandares para realizar las entregas del vehiculo a tiempo. De
estos, el problema principal es la ausencia de priorizacion de trabajos. Este

problema ha ido impactando en la entrega a tiempo de los vehiculos.

La experiencia es un factor clave dentro del desempefio de los procesos, pero a la
vez es causante de la combinacion de las actividades que desarrollan métodos
propios de cada trabajador, que se ven desvirtuados del proceso original, esta
combinacion de actividades y la necesidad por cumplir tiempos de entrega o

indicadores dentro del proceso actualmente causa:

e Desorganizacion por parte de los técnicos dentro del area de trabajo y por
lo tanto demoras en el proceso del mantenimiento.

e Falta de comunicacion de las tareas dentro del &rea de mantenimiento y por
lo tanto incumplimiento de los requerimientos.

e Esperas por parte de los clientes y por lo tanto molestias de los mismos.

e Falta de limpieza en el &rea de trabajo.

e Mal manejo de residuos solidos y por lo tanto presenta mala imagen y

riesgos ambientales.

Justificacion

La importancia de implementar metodologias orientadas a la mejora continua es
fundamental ya que permite a la organizacion analizar de manera profunda todos
los factores y desperdicios que aquejan la fluidez y enfoque hacia el cliente,
logrando procesos mas livianos y acordes a las necesidades de la organizacion y a

su vez incrementar la rentabilidad.

El presente estudio tiene un impacto positivo de tipo administrativo y operativo ya
que incide en la facilidad para la toma de decisiones mediante la aplicacién de
técnicas de mantenimiento basado en la confiabilidad, consiguiendo de manera

efectiva aportar mayor calidad a la gestion de la empresa, ademas, de generar una



ventaja competitiva dentro de los servicios aportados por Talleres Senna.

Es de gran utilidad tedrica porque contribuye con datos reales proporcionados por
la empresa y al ser llevados de una manera estratégica, aporta con la
implementacién y oportunidad de mejora continua en el desarrollo y crecimiento

de la misma.

Por otra parte, el presente trabajo tiene como beneficiario directo a la empresa y a
sus colaboradores, ya que existe gran expectativa en implementar técnicas que
contribuyan con el desarrollo. Se espera que esta propuesta permita optimizar los
procesos de mantenimiento de vehiculos livianos, mejorando el funcionamiento de

la organizacion.

Ya que existe una investigacion de campo, es factible realizar el presente estudio
porque se dispone de los recursos econémicos, técnicos y bibliografia adecuados;

ademas, con toda la predisposicion y gran expectativa de la empresa.

Objetivos

Obijetivo General:

Optimizar los procesos de mantenimiento preventivo, mediante la metodologia
just in time para la estandarizacion de los servicios a vehiculos livianos del taller
automotriz “TALLERES SENNA”.

Objetivos Especificos:

Diagnosticar las actividades que se ejecutan en el area operativa de la empresa,
mediante mapeo de procesos conociendo la situacion actual de la empresa.
Organizar el area operativa del taller con la aplicacién de la metodologia just in
time para el mejoramiento del tiempo de entrega de los trabajos realizados.
Elaborar hojas de trabajo estandarizado mediante la aplicacién de la norma UNE-

EN 13460 mejorando los servicios de mantenimiento.



CAPITULO 11

INGENIERIA DEL PROYECTO

Diagnostico de la situacion actual de la empresa

En este capitulo se elaborara un recuento de la situacién actual de la empresa y los
procesos de mantenimiento preventivo que brinda a vehiculos livianos; ademas de
representar las actividades y las condiciones que se desarrollan dentro de la empresa

para las rutinas de mantenimiento.

La empresa TALLERES SENNA con una trayectoria de 26 afos, brinda servicios
de mantenimiento preventivo y correctivo a vehiculos livianos, particulares y flotas
empresariales, cuenta con 3 técnicos, 1 jefe de taller y 1 ejecutivo de servicio al

cliente.

Las actividades fundamentales de la empresa son de inspeccion, limpieza,
lubricacion, engrases y reparaciones de averias mecanicas mas complejas si fuera

necesario.

La empresa opera actualmente con un plan de trabajo de mantenimiento preventivo
deficiente. Toda esta informacidn fue suministrada por el propietario con el deseo
de promover una propuesta que permita evaluar su implementacién dentro del taller
y que asi se pueda brindar un servicio optimo, agil y eficiente para conseguir la

satisfaccion y fidelidad en los clientes.

En una entrevista al propietario y técnicos del establecimiento, se les pidio que
describieran el proceso actual de mantenimiento llevado a cabo en los vehiculos
livianos, segln las descripciones se realizd un diagrama de procesos donde se

representa las actividades ejecutadas para el mantenimiento de los autos.
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Recepcion del
vehiculo
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mantenimiento

A

A 4
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Figura 4: Diagrama del proceso actual de mantenimiento
Fuente: Talleres Senna

Elaborado por: Liliana Gualotufia.



1. Para la recepcion diaria de los vehiculos, el coordinador de taller recibe los
autos y registra el mantenimiento requerido en ordenes de trabajo
elaboradas por la empresa, donde se detalla el estado de ingreso del
vehiculo, los datos del cliente para la posterior facturacion, datos del
vehiculo, trabajos a ejecutarse y repuestos a utilizarse. Sin embargo, en su
mayoria varios de estos parametros que indica la orden de trabajo de la
empresa no cumplen con el registro adecuado, el uso de las ordenes de
trabajo no es frecuente lo que dificulta la ejecucion de actividades al

momento del ingreso al &rea de mantenimiento. (Anexo 1)

La orden de trabajo es un documento importante que autoriza al taller a realizar la
revision, mantenimiento y reparacion de los vehiculos una vez que el cliente lo
firma. Este documento en el encabezado describe el nombre de la empresa y todos
los datos relacionados a la misma, direccion, teléfono, ademas tienen una
numeracion que le sirve al taller para el control interno y debe tener fecha del dia

que se genera esta orden.

Luego se detallan los datos del cliente y del vehiculo, nombre, nimero de
identificacion, teléfonos, direccion, placa, serial de carroceria, serial de motor,
modelo de vehiculo, color, fecha y uno de los datos mas importantes el
kilometraje actual del vehiculo. En la empresa, esta informacién muchas veces no
es detallada y ocasiona retrasos importantes en las actividades de mantenimiento,
ya que varios de los autos contienen clave de acceso y por falta de detalles como
el nimero de contacto, impiden el acceso al vehiculo y el trabajo queda

suspendido ocasionando el retraso o la falta de entrega a tiempo del vehiculo.

Posteriormente se describe la falla o problema prestado por el vehiculo o el
servicio requerido. También la orden de trabajo contiene a manera de check list la
condicion actual del vehiculo, es decir, ralladuras, golpes, estado general del
vehiculo, con la finalidad de que el cliente al momento de terminar la reparacion o
servicio pueda comparar y verificar que el vehiculo esta en igual condicion al dia
en que fue recibido. Finalmente queda el espacio donde el cliente debe firmar
autorizando las revisiones pertinentes y también debe firmar el asesor de servicio

que recibe el vehiculo, dejando constancia del ingreso al taller.
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Cabe destacar que la orden de trabajo es el documento que le queda al cliente
como soporte al momento de entregar el vehiculo al taller. Lamentablemente si la
orden de trabajo es entregada al cliente sin los datos debidamente detallados no
servira de soporte para el control de mantenimientos que se realizan a los

vehiculos.

2. El proceso de atencidn en el taller ocurre una vez que el auto ingresa al area
de mantenimiento, el técnico encargado del mantenimiento realiza las tareas
descritas en la orden de trabajo, o las tareas designadas verbalmente por el
coordinador de taller.

En el &rea de mantenimiento se han detectado la mayoria de los problemas, debido
a que se presentan desorganizaciones en el area de herramientas, bahias (puesto
asignado de trabajo), falta de coordinacion para la secuencia de actividades en la
prestacion de los servicios, y la falta de un correcto seguimiento de ordenes de

trabajo con la descripcion del mantenimiento requerido.

Area herramientas Area de mantenimiento

Figura 5: Areas de trabajo "Talleres Senna"
Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia

Por los problemas antes mencionados, se han detectado reclamos e inconformidad
de los clientes debido a los tiempos de entrega de los vehiculos en reparacién y

mantenimiento. También, se pudo evidenciar que el taller no cuenta con una
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adecuada localizacion de las herramientas y equipos lo que dificulta la ejecucion
de las actividades y causa pérdidas importantes de tiempo al momento de buscar

las herramientas, siendo este un problema frecuente.

En el dltimo trimestre, la empresa ha registrado un aumento de las quejas de los
clientes orientado tanto en la entrega a tiempo de los vehiculos, ademas de no poseer

controles de registros de los vehiculos que ingresan al taller.

Para esto se utilizara un diagrama de Pareto que permitira identificar los problemas

para concentrar los esfuerzos en la solucion.

Tabla 2: Datos de la frecuencia de las quejas en la empresa “Talleres Senna”

TALLERES SENNA
Causas Frecuencia ::ﬁjg Cdlz % % acumulado

No se ejecutan a tiempo los

mantenimientos 27 27 26% 25.96%
Falta de control de ordenes de trabajo 23 50 22% 48.08%
Falta de organizacion en el taller 18 68 17% 65.38%
Falta de control de los trabajadores 15 83 14% 79.81%
Falta de planificacion 13 96 13% 92.31%
Baja rentanbilidad, clientes insatisfechos 8 104 8% 100.00%
TOTAL 104 428 100%

Fuente: Diagrama de Pareto- Herramientas de la calidad (Aiteco).
Elaborado por: Liliana Gualotufia

Grafico de Pareto
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No se ejecutan a  Falta de control Falta de Falta de cmmol Falta de Baja
tiempo los de ordenes de  organizacion en el planificacion rentanbilidad,

mantenimientos trabajo taller tra baj acim es clientes
insatisfechos

BN Frecuencia % acumulado

Figura 6: Gréfico Pareto Talleres Senna
Fuente: Diagrama de Pareto- Herramientas de la calidad (Aiteco).

Elaborado por: Liliana Gualotufia
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El 79.81% del porcentaje acumulado de la tabla 2, corresponde a las quejas
recibidas las mismas que son generadas por cuatro causas principales:
e No se ejecutan a tiempo los mantenimientos

e Falta de control de ordenes de trabajo
e Falta de control de los trabajadores
e Falta de organizacion en el taller

Se deben enfocar todos los esfuerzos en mejorar el servicio de mantenimiento en
tiempo y calidad, mediante implementacion de documentacion adecuada que

permita generar controles de estas.

3. El jefe de taller es el encargado de realizar la inspeccién y prueba a los
vehiculos que salen del &rea de mantenimiento, pero en reiteradas ocasiones
se ha encontrado que los vehiculos no cuentan con todos los procedimientos
requeridos en la orden de trabajo, ocasionando retrasos importantes al

momento de la entrega prevista al cliente.

4. Como parte del compromiso de la empresa hacia sus clientes, el lavado de
los vehiculos después de cada mantenimiento es importante, el auto es
llevado al area de lavado. A pesar de los esfuerzos por cumplir con esta
tarea muchas veces por los retrasos antes mencionados en el area de
mantenimiento, la tarea de lavado se ve obstaculizada por la falta de tiempo,
y este servicio queda postergado para el proximo mantenimiento,
ocasionando poca satisfaccion al cliente. Cabe recalcar que esta actividad

es tercerizada por la empresa.

5. Una vez culminadas las tareas de mantenimiento, se procede a realizar la
facturacion, y entrega del vehiculo al cliente. Y por dltimo se ejecuta el

archivo de las 6rdenes de trabajo.

El taller tambiéen cuenta con un area de repuestos y actualmente posee un stock
importante de aceites, filtros (aire, combustible), bujias, refrigerantes, pastillas de
freno, cables de bujias, bombas de gasolina. Los repuestos de otro tipo son

adquiridos de acuerdo con la necesidad de los mantenimientos. Sin embargo, la
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empresa no lleva un control adecuado del ingreso y salida de repuestos para poder

Ilevar un control de inventario con cada pedido que los mantenimientos requieren.

Figura 7: Bodega de Repuestos "Talleres Senna"

Fuente: Talleres Senna

Elaborado por: Liliana Gualotufia

Para realizar las actividades de mantenimiento en las unidades vehiculares, el

taller cuenta con un numero adecuado de equipos y herramientas, pero todas estas

no cuentan con un inventario que permita llevar un control de existencias.

Caja herramientas completa

Scanner multimarca (x 2)
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Ultrasonido y banco de pruebas de
inyectores.

Rectificadora de discos y tambores

Prensa Hidraulica

Elevador de motores

Compresor
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Coche porta herramientas (x 3)

Recolector de aceite Elevador de dos postes

Gato hidraulico y borriquetas Esmeril

Figura 8: Herramientas y equipos "Talleres Senna"
Fuente: Talleres Senna

Elaborado por: Liliana Gualotufia
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En el area de acopio de residuos, la empresa actualmente no dispone de un
adecuado manejo de desechos solidos y reciclaje; se evidencia falta de depositos
para plasticos (envoltorios de piezas, fundas protectoras, piezas usadas, tapas) y
carton (cajas de embalajes de repuestos y similares), wipes usados Yy
anticongelantes lo que ocasiona gran acumulacion de desechos en &reas

descubiertas y muchas veces interrumpe el paso en areas de trabajo concurridas.

Acopio de bujias Acopio de aceite usado

Figura 9: Area de acopio de residuos "Talleres Senna”
Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Actualmente la empresa opera con permisos de funcionamiento apegados a la
normativa vigente emitida por el MINISTERIO DEL AMBIENTE Yy cuenta con
certificado ambiental: MAE-SUIA-RA-DPAPCH-2016-211797, sin embargo, es
importante incrementar varios parametros de la GUIA GENERAL DE BUENAS
PRACTICAS AMBIENTALES que apoyen una adecuada responsabilidad

ambiental. (Anexo 2)

La gestion de acopio del aceite usado y de filtros de aceite, en la empresa al

momento cuenta con una recoleccion quincenal de 50 galones de aceite y 70filtros

por medio de un gestor autorizado “Provida B&M” con licencia ambiental No.
MAE- RA- 2015- 230158. (Anexo 3)

De igual forma la chatarra que genera los mantenimientos (piezas metalicas) es
destinada a gestores de recoleccion. Actualmente la empresa genera al afio 2,5
toneladas, el gestor encargado de recibir la chatarra hace un pago equivalente a 200
ddlares por tonelada, posteriormente ese dinero es destinado para ayuda social.

El agua residual de las actividades de limpieza de piezas y partes, asi como también

de los autos esta manejada mediante el uso de trampas para sélidos, grasas y aceites.

&ty ac 2 By

Figura 10: Trampa para sélidos, grasas y aceites
Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Area de estudio

Dominio: Tecnologia y Sociedad.

Linea de investigacion: Empresarial y productividad

Campo: Ingenieria Industrial

Area: Mantenimiento

Aspecto: Optimizacion de mantenimientos preventivos de vehiculos livianos.
Objeto de estudio: Proceso de mantenimiento con fines de estandarizacion.

Periodo de analisis: marzo 2018- abril 2019.
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Modelo operativo
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preventivo
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Figura 11: Modelo operativo
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Liliana Gualotufia

—

Tiempo de entrega
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CAPITULO Il

PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS

Identificacion de procesos correspondientes a mantenimientos preventivos.

En este proyecto de tipo metodoldgico, es importante identificar los procesos
correspondientes a mantenimientos preventivos en vehiculos livianos que se
ejecutan en la empresa “Talleres Senna”. De esta manera se podré establecer las
rutinas de mantenimiento preventivo a vehiculos livianos multimarca de forma

sistematica con la finalidad de poder generar controles de los mismos.

Adoptar un modelo de gestion por procesos permite llevar a cabo mejoras continuas
en todos los ambitos del proceso. Todos los procesos que forman la empresa deben
estar en constante analisis para mejorarlos si lo necesitan, ya que, en cualquier

momento, un proceso que ha resultado eficiente puede volverse lo contrario.

Segun, (Corma, Paco, 2017). Las empresas cada vez tienen que hacer
mas esfuerzos para adecuarse al escenario en el que se mueven. El
mercado sufre cambios constantemente, la competencia cada vez es mas
agresiva, la globalizacion de las empresas es un hecho y el cliente cada
vez es mas exigente. Dentro de este escenario, las organizaciones tienen
que buscar el modelo de gestion que mas beneficios les aporte y
optimice sus actividades.

Se elaborara el mapeo de procesos mediante la diagramacion SIPOC. Este diagrama
permitira visualizar, pero sobre todo entender cada una de las partes e interrelaciones de
los procesos, ya que en este diagrama intervienen elementos claves de la cadena de valor

como son: los proveedores, las entradas, las salidas, los procesos y los clientes.

Para (Betancourt, 2017). El diagrama SIPOC se define como una
representacion que permite entender el funcionamiento de un proceso.
Cuando se consigue representar un proceso para entender el funcionamiento,
es mas facil comprender lo que el cliente espera con la salida que se esta
generando, asi como las condiciones 0 requisitos que se necesitan en las
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entradas para asegurar que los que se genera sea necesario.

El procedimiento para realizar un SIPOC, se trata de listar las partes implicadas en
el proyecto distinguiendo entre Proveedores (Suppliers), Inputs (Entradas),

Proceso, Output (Salidas) y Clientes.

@ Input Process OLrtput

Suppliers Inputs: Proceso: Output: Cliente
(proveedores):

Informac ion, Searie de Producto o Persona s,
Personas u Materiales, actividades Sefvicio OIganizZac iones
Organizaciones . que ransforman  usado por u OF 0 Proceso

los inputs el cliente que recibe

Proporcionan S uministrado & output
matenal, por Suppliers
Informac ion,

otros recurss

Figura 12: Diagrama SIPOC
Fuente: CALETEC. Aceleracion controlada de la productividad
Elaborado por: Liliana Gualotufia

Los procesos que intervienen en los mantenimientos preventivos son los siguientes:
- Cambio de aceite y filtro de motor
- Cambio de aceite de caja de cambios
- Afinacién mayor o ABC de motor
- ABC de frenos

- Inspecciones generales
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Mapeo de procesos

Diagrama de proceso de cambio de aceite y filtro de motor

Diagrama SIPOC del proceso de cambio de aceite y filtro de motor

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerimientos
Proveedores de aceite y filtro Orden de trabajo Propietario del auto Variedad de lubricantes
de motor (ECONOMISA, Auto Descripcion del Auto listo con Aseguradoras Variedad de filtros
INVERNEG) Herramientas proceso de cambio de cambio de aceite y Empresas publicas o Calidad en filtros y
Imprenta Equipos aceite y fltro de motor filtro privadas [ubricantes
Propietario del auto Aceite de caja de Prontitud en el servicio
Proveedor de herramientas y cambios Limpieza de las
equipos instalaciones

Servicio puerta a puerta

Fase

Figura 13: Mapeo de proceso de Cambio de aceite y filtro de motor “Talleres Senna”
Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Diagrama de flujo de proceso de cambio de aceite y filtro de motor

-

Y

Aflojar filtro
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Colocar
aa Llevar el auto . Buscar recipiente o Aflojar tapon Retirar tapn
Recepcion del : Activar . : . .
» alahahia/ » Levantar capot > » herramientas y »  equipo » de aceite de » de aceite de
auto elevador . . .
foza equipos recolector de cérter cérter
aceite usado
Retirar tapa de Reemplazar Almacenar Ll a_celte Retl'rar Ajustar tapon Espgrar gue el_ Retirar filtro
< ] < . < al deposito de deposito de [« 2 contenido de aceite i« . <
motor filtro aceite usado - . cérter . de aceite
aceite usado aceite lleno caiga
v
Colocar aceite Colocar tapa Verificar lus Verificar nivel i
r tap Encender el . NG Completar
de motor > de aceite de —> auto 30 se » testigoenel > con la aceite NO aceite
nuevo motor 9. tablero bayoneta aecuado?
Entega del LI Llevar auto a ng;(?:g Asegurar Existen
Fin 9 < reporte de |« < proxi < 9 <«— Verificar fugas ———»-
auto trabajo lugar de espera cambio de capot de auto fugas?
aceite

Figura 14: Diagrama de flujo proceso cambio de aceite y filtro
Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Diagrama de proceso de cambio de aceite de caja de cambios

Diagrama SIPOC del proceso de cambio de aceite de caja de cambios
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Limpieza de las
instalaciones

Servicio puerta a puerta

Figura 15: Mapeo de proceso Cambio de aceite de caja de cambios “Talleres Senna”

Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia




Diagrama de flujo proceso de cambio de aceite caja de cambios
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Figura 16: Diagrama de flujo proceso cambio de aceite de caja de cambios

Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Diagrama de proceso de Afinacién mayor o ABC de motor

Diagrama SIPOC del proceso de Afinacién mayor o ABC de motor
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Figura 17: Mapeo de proceso de Afinacion mayor o ABC de motor “Talleres Senna”

Fuente: Talleres Senna

Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Diagrama de flujo de proceso afinacion mayor o ABC de motor
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Figura 18: Diagrama de flujo proceso afinacién mayor o ABC de motor
Fuente: Talleres Senna

Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Diagrama de proceso de ABC de frenos

Diagrama SIPOC del proceso de ABC de frenos
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Figura 19: Mapeo de proceso ABC de frenos “Talleres Senna”

Fuente: Talleres Senna

Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Diagrama de flujo proceso ABC de frenos
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Figura 20: Diagrama de flujo proceso ABC de frenos
Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Diagrama de proceso Inspecciones generales

Diagrama SIPOC del proceso de Inspecciones generales
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Figura 21: Mapeo de proceso de Inspecciones generales "Talleres Senna"

Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Diagrama de flujo de proceso inspecciones generales
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Figura 22: Diagrama de flujo de proceso inspecciones generales
Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Se utilizararon cursogramas analiticos para registrar lo que lleva a cabo el

trabajador en la ejecucion de las actividades correspondientes a mantenimiento

preventivo, y asi poder obtener una impresion detallada de los procesos.

Tabla 3: Cursograma analitico de Proceso de Cambio de aceite de motor

Cursograma analitico del proceso de cambio de aceite y filtro de motor .
Operario
Diagrama Num: 1 |H0ja Nim: 1 de 1 Resumen
Objeto: cambio de aceite y filtro de motor OperamonACthad Aczt(l; al Propuesta
Actividad: cambiar, Transporte 3
Método: Actual Espera 1
Lugar: Talleres Senna Inspeccién 3
Operario . Almacenamiento 1
p(s): Operario 1 Distancia (m) 20 mts
Total .
Aprobado por:  |Fecha: 31,57 min
ac’:]i?/%ea d Descripcién Cantidad T('fnTn';O D'S(trf]r)‘c'a ® DS"TBOI& \V Observaciones

1 Recepcion del auto 3,00 i

2 llevar el auto a la bahia/foza 2,00 9 °

3 levantar capot 0,30 °

4 activar elevador 1,00 <

5 buscar herramientas y equipos 3,65 hi

6 colocar recipiente recolector de aceite 0,60 °

7 aflojar tapon de aceite de carter 0,56 .

8 retirar tapon de aceite de carter 1,00 5;

9 aflojar filtro de aceite 1,00 *

10 retirar filtro de aceite 1,00 e

11 esperar que el aceite caiga al recipiente 5,00 >

12 ajustar tapén de carter 0,56 ®

13 retirar depdsito de aceite lleno 0,60 e |

14 llevar aceite usado al deposito 0,20 6 AN

15 almacenar aceite usado 0,60 |e

16 reemplazar filtro 0,50 al

17 retirar tapa de motor 0,50 i

18 colocar aceite nuevo 1,00 °

19 colocar tapa de aceite de motor 0,50 ®

20 encender el vechiculo 0,50 *

21 verificar luz testigo en el tablero 0,50 b

22 verificar nivel con la bayoneta 1,00 *

23 verificar fugas de aceite 1,00 ®

24 asegurar capot del auto 0,50 -

25 registrar proximo cambio 0,50 e

26 llevar auto a lugar de espera 1,00 5 e

27 elaborar reporte de trabajo 1,00 1

28 entrega del auto 2,00 ®

Total 3157 20 |20] 3] 1] 3] 1

Fuente: Introduccién al estudio del trabajo

Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Tabla 4: Cursograma analitico del proceso cambio de aceite de caja de cambios

Cursograma analitico del proceso de cambio de aceite de caja de cambios

Operario
Diagrama Num: 1 [Hoja NGm: 1 de 1 Resumen
Objeto: cambio de aceite y filtro de motor — Actividad Actual Propuesta
Operacion 14
Actividad: cambiar, Transporte 1
Método: Actual Espera 0
Lugar: Talleres Senna Inspeccién 3
Operario Operario 1 Almacenamiento 1
(s): Distancia (m) 20 mts
Total
Aprobado por: Fecha: 22,12 min
\° de Descripcion ‘antidaJTier_npo D_istanc Simbolo Observaciones
actividad i min) [ia(m O LD |V
1 Recepcion del auto 3,00 o
2 |llevar el auto a la bahia/fosa 200 | 9 e
3 |activar elevador 1,00 o
4 buscar herramientas y equipos 2,22 °
5 colocar recipiente recolector de aceite 0,60 ®
6 aflojar tapdn de aceite de caja de engranes 1,00 ?
7 retirar tapon de caja de engranes 1,00 #
8 vaciar contenido de caja de engranes 3,00 S
9 llevar aceite usado a deposito 0,20 6 Te
10 |almacenar aceite usado 0,30 |
11 |reemplazar aceite 2,00 el
12 |colocar tapdn caja de engranes 1,00 °
13 |ajustar tapdn 0,50 e
14 |verificar fugas de aceite 0,50 Bs
15  |retirar auto de hahia o foza 0,50 &
16 |registrar proximo cambio 0,80 ol
17 |llevar auto al lugar de espera 1,00 5 e
18 |elaborar reporte de trabajo 1,00 1
19 entregar auto 0,50 °
Total 2212 20 (14| 1] 0 3] 1

Fuente: Introduccién al estudio del trabajo
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Tabla 5: Cursograma analitico proceso de afinacion mayor o ABC de motor

Cursograma analitico del proceso de Afinacién mayor o ABC de motor Operario
Diagrama Num: 1|H0ja NGm: 1 de 1 Resumen
Objeto: cambio de aceite y filtro de motor = Actividad Actual Propuesta

Operacion 32
Actividad: cambiar, Transporte 0
Método: Actual Espera 1
Lugar: |Talleres Senna Inspeccion 3
Operari Operario 1 Almacenamiento 1
0 (s): Distancia (m) 20 mts
Total .
Aprobado por:  |Fecha: 53,13 min
a(’;f;voilga Descripcion Cantidad T('r:]ri':go D;s(tangc' ®) DSmBollc:):} \7| Observaciones
1 |Recepcion del auto 3,00 *
2 |solicitar repuestos 4,00 e |
3 [llevar el auto a la bahia/fosa 2,00 9 -
4 |buscar herramientas y equipos 3,33 hdl
5 |levantar capot 0,50 -
6 |retirar tapa de depdsito de refrigerante 0,60 *
7 |llenar liquido refrigerante 0,50 .
8 |colocar tapa refrigerante 0,50 d;
9 |ajustar tapa depdsito refrigerante 0,50 *
10 |retirar tapa de compartimiento de filtro aire 0,60 *
11 |limpiar compartimiento 0,30 ®
12 |reemplazar filtro de aire 0,30 ®
13  |ajustar tapa compartimiento filtro de aire 0,40 °
14  [retirar tapa compartimiento A/C 0,60 *
15 |limpiar compartimiento 0,30 “
16 |reemplazar filtro A/C 0,50 <
17 |cerrar tapa compartimiento 0,60 e
18 |retirar véalvulas IAC 2,00 *
19 |limpiar vélvulas IAC 0,50 i
20 |limpiar cuerpo de aceleracon 2,00 ?
21 |retirar tapa compartimiento motor 2,00 ?
22 |desconectar cables de bujias o bobinas 2,00 °
23 |retirar bujias quemadas 3,00 <
24  |reemplazar bujias 3,00 ®
25 |desconectar linea de combustible 2,00 °
26 |colocar limpia inyectores 1,00 e
27 |esperar limpieza inyectores 6,00 >
28 |reemplazar filtro de combustible 3,00 o
29 |ajustar filtro de combustible 1,00 ?
30 |montar linea de combustible 2,00 5
31 |encender auto 0,05 °
32 |apagar auto 0,05 <
33 |llevar repuestos usados area de desechos 0,20 6 el
34 |almacenar desechos 0,30 -
35 |llevar auto &rea de entrega 1,00 4 o
36 |reporte de trabajo 1,50 il
37 |entrega de auto 2,00 <
Total 5313| 20 |32 0] 1] 3] 1

Fuente: Introduccién al estudio del trabajo
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Tabla 6: Cursograma analitico de proceso de ABC de frenos

Cursograma analitico del proceso de ABC de frenos Operario
Diagrama Num: 1 [Hoja Nam: 1 de 1 Resumen
Objeto: cambio de aceite y filtro de motor — Actividad Actual Propuesta
Operacion 20
Actividad: cambiar, Transporte 6
Método: Actual Espera 0
Lugar: Talleres Senna Inspeccion 3
Operario Operario 1 Almacenamiento 1
(s): Distancia (m) 20 mts.
Total "
Aprobado por: Fecha: 4580 min
ac’:lij/i?; d Descripcion Cantidad T('renr?n’;o D'S(t:qr;c'a e 5 '"BOIB \V4 Observaciones
1 Recepcion del auto 3,00 @
2 solicitar repuestos 3,25 o
3 llevar el auto a la bahia/fosa 2,00 9 e
4 buscar herramientas y equipos 2,65 e |
5 aflojar tuercas de neumaticos 2,00 °
6 elevar auto 1,00 @
7 retirar neumaticos 2,00 °
8 retirar tambores y zapatas 2,00
9 limpiar sistema frenos posterior 2,00 e
10 verificar estado de componentes 2,00 | =
11 reemplazar componentes 1,00 ®
12 engrasar bujes 1,00 ®
13 regular freno de mano 1,00 e
14 verificar estado de tuercas y esparragos 0,80 ®
15 reemplazar tuercas y esparragos 0,60 hi
16 destrabar y desmontar mordazas 2,00 @ |
17 verificar estado de pastillas y discos de freno 1,00 o
18 reemplazar pastillas de freno 1,00 hd
19  |engrazar mordazas 1,00 <
20 verificar esatdo de tuercas y esparragos delanteros 0,80 b
21 reemplazar tuercas y esparragos 0,60 °""'
22 colocar neumaticos 2,00 ¢’
23 ajustar nuematicos 2,00 ®
24 retirar auto de elevador 1,00 EN
25 verificar ajuste de neumaticos 2,00 ®
26 verificar presion aire de neumaticos 2,00 @
27 llevar repuestos usados area de desechos 0,20 6 <
28 almacenar desechos 0,30 »
29 llevar auto area de entrega 0,10 5 e
30  |reporte de trabajo 1,50 o
31 entrega de auto 2,00 bt
Total 4580 | 20 |20 | 6] O] 3] 1

Fuente: Introduccién al estudio del trabajo
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Tabla 7: Cursograma analitico de proceso de inspecciones generales

Cursograma analitico del proceso de Inspecciones generales Operario
Diagrama Num: 1 |Hoja NOm: 1del Resumen
Objeto: cambio de aceite y filtro de motor — Actividad Actual Propuesta
Operacion 10
Actividad: cambiar, Transporte 12
Método: Actual Espera 0
Lugar: Talleres Senna Inspeccién 2
Operario Operario 1 Almacenamiento 0
(s): Distancia (m) 14 mts.
Total .
Aprobado por: Fecha: 28,45 min
N° de Descripcion “antidaJ Tiempo pistanc Simbolo Observaciones
actividad I min) [iam) (O[L[D[DV
1 Recepcion del auto 3,00 ®
2 solicitar repuestos 4,00 o]
3 llevar el auto a la bahia/fosa 2,09 9 ——
4 buscar herramientas y equipos 1,16 ol
5 abrir puertas vehiculo 2,00 Q |
6 verificar estado de chapas de puertas 1,00 @
7 verificar arnés de seguridad 2,00 °
8 verificar estado de focos 2,00 ®
9 verificar limpiaparabrisas del y post. 2,00 | ®
10 |levantar capot 0,50 <
11 verificar liquido limpiaparabrisas 0,20 o
12 verificar nivel refrigerante 0,20 o
13 |verificar nivel liquido de frenos 0,20 °
14 verificar nivel aceite hidradlico 0,20 @
15 |verificar nivel aceite de motor 0,50 9
16 verificar tension de banda de accesorios 0,50 ®
17 |cerrar capot 0,20 <
18  |verificar funcionamiento freno de mano 0,30 e
19 verificar fugas externas de liquidos 0,80 d
20 revision externa de roturas 1,00 e
21 revision externa de fugas de sist. Escape 1,00 el
22 llevar auto area de entrega 0,10 5 \ °®
23 |reporte de trabajo 1,50 Cill
24 entrega de auto 2,00 <
Total 2845 | 14 |10 12] 0 2| 0

Fuente: Introduccién al estudio del trabajo
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Seguimiento y medicion de los procesos de mantenimiento

El enfoque basado en procesos manifiesta que es importante llevar a cabo el
seguimiento y medicion de los procesos con el fin de conocer los resultados que se

estan obteniendo y si estos cubren los objetivos previstos.

La (Norma Espafiola UNE-EN 15341, 2008); proporciona los
indicadores clave de rendimiento del mantenimiento para apoyar a la
gestion en el logro de la excelencia en el mantenimiento y en el empleo
de activo técnicos de una manera competitiva. La mayoria de estos
indicadores se aplican a todos los edificios, espacios y servicios
industriales y de apoyo (construcciones, infraestructura, transporte,
distribucidn, redes, etc.). Estos indicadores se deberian utilizar para:

Medir el estado

Evaluar el rendimiento

Compara el rendimiento

Identificar fortalezas y debilidades

Controlar el avance y los cambios en el tiempo

La medicion y el andlisis de estos indicadores pueden ayudar a la gestion a:

e Establecer objetivos

e Planificar estrategias y acciones

e Divulgar resultados con el objeto de informar y motivar a las
personas.

Esta norma describe un sistema para gestionar los indicadores clave de rendimiento
destinados a medir el rendimiento del mantenimiento en el marco de factores que
influyen en el mismo, tales como los aspectos econdmicos, técnicos vy
organizativos, con el objeto de evaluar la eficiencia y la eficacia para conseguir la

excelencia en el mantenimiento de los activos técnicos. (Anexo 4)

Los indicadores de mantenimiento permiten valorar de una manera cuantitativa y
objetiva la gestion que se realiza en los mantenimientos, de esta forma se podra

saber de manera visual y rapida si la gestién es la correcta.

Los indicadores permitiran conocer la situacion de determinados aspectos de la
empresa, elaborar informes argumentando de manera adecuada para que la toma de
decisiones sea mas acertada con la evolucion de dichos indicadores, asi también

elaborar auditarias cuantitativas de mantenimiento.
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Para el control del mantenimiento, teniendo inicialmente como sustento los detalles
descritos en la Orden de Trabajo y posteriormente toda la informacion guardadaen
la base de datos; se establecen parametros y los controles que se pueden ejercer

sobre estos. La siguiente tabla indica las relaciones:

Tabla 8: Control de mantenimiento

CONTROL DEL MANTENIMIENTO

Ordenes de trabajo por mantenimientos preventivos

numero de ordenes de trabajo registradas

x100

total de ordenes de trabajo generadas

AUTOMOTRICES

automotrices

TRABAJOS
. . . numero de ordenes de trabajo terminadas
Ordenes de trabajo por mantenimientos correctivos - x10
total de ordenes de trabajo generadas
REPUESTOS Y . e . ntmero de repuestos suministrados por el almacén segin peticiones
MATERIALES Registro de utilizacion de repuestos y materiales total de repuestos requeridps por el mantenimiento 100

CALIDAD DE TRABAJO

Reingresos por persistencia de fallos

numero de autos que reingresan
total de ordenes de autos atendidos

100

DESPERDICIOS

Consumo

% de desperdicios

Fuente: Norma UNE-EN 15341-2008
Elaborado por: Liliana Gualotufia

Estos controles se pueden realizar de forma periddica y en intervalos que se crean
convenientes, pero, debido al nimero de unidades que receta el taller, se

recomienda realizar de manera mensual, para que verificar las tendencias.

Acciones de mejora del area operativa mediante metodologia JIT

Con la finalidad de optimizar las actividades de ejecucion de mantenimientos
preventivos y mejorar la satisfaccion de los clientes en la empresa Talleres Senna,

se empleara la filosofia JIT.
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La filosofia JIT (justo a tiempo) se basa principalmente en la gestion o
aprovisionamiento de los materiales del sistema productivo. Se
fundamenta en la reduccion de desperdicios y en la calidad de los
productos o servicios, logrando a traves de un profundo compromiso de
toda la organizacion, asi como una fuerte orientacion a las tareas o
involucramiento del trabajo que de una u otra forma se derivara en
mayor productividad, menores costos, calidad, mayor satisfaccion del
cliente y muy probablemente mayores utilidades. (Sanchez, 2004)

La aplicacion del “justo a tiempo” requiere disciplina y previo a esto se requiere un
cambio de mentalidad, que se puede lograr a través de la implantacion de una
cultura orientada a la calidad, que permita el mejoramiento continuo con la
flexibilidad a diversos cambios, que van desde el compromiso con los objetivos

de la empresa hasta la inversion en equipo, maquinaria, capacitacion, etc.

La filosofia JIT ademéas de proporcionar métodos para la planificacion y control,
incide en otros aspectos importantes como en minimizar o eliminar los desperdicios
tales como, desplazamientos innecesarios tanto del personal como de los materiales,

esperas durante la realizacion del proceso productivo, en el que no se afiade valor.

Esto incluye esperas de material, informacion, equipos, herramientas, también se
consideran desperdicios a los movimientos innecesarios de personas o equipos. Los
defectos de produccién y los errores de servicio no aportan valor y producen
grandes desperdicios, ya que se consumen materiales, mano de obra para reprocesar

o0 atender quejas y lo mas importante provocan insatisfaccion en el cliente.

La localizacion de las herramientas y equipos es basica para agilizar las
operaciones y evitar pérdidas de tiempo buscando herramientas o productos. Para
esto serd necesario implementar un tablero de herramientas en el area de
mantenimiento que permita mejorar la organizacion de las herramientas, con la
finalidad de brindar a los trabajadores control visual de las herramientas y agilizar
la busqueda de estas al momento de realizar las actividades y rutinas de los

mantenimientos.
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Debido a la cantidad de herramientas sueltas que la empresa posee, el tablero
recomendado contiene accesorios necesarios para la organizacion adecuada de las
herramientas, y permitira la visibilidad inmediata de las mismas. (Anexo 5)
Los accesorios que posee son los siguientes:

- 2 porta llaves

- 2 porta tubos

- 2 porta destornilladores

- 20 ganchos

- 1 canaleta para apoyo

Figura 23: Tablero porta herramientas
Fuente: UniorTools catalogo.com
Elaborado por: Liliana Gualotufia

Para apoyar el flujo adecuado del proceso de mantenimiento se propone incluir un
“TABLERO DE ACTIVIDADES”, que permita verificar las actividades diarias a
ejecutarse, las actividades pendientes y las actividades listas de ejecucion de
mantenimientos, con la finalidad de generar controles permanentes y que las tareas

se realicen con la mayor fluidez posible.

Esta funcion sera realizada por el coordinador o el jefe de taller, quien es la
persona que se encarga de distribuir las tareas a los técnicos. De esta manera se
espera tener un control de actividades visual con el propdsito de priorizar los

trabajos en el area de mantenimiento.
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En el taller existen desniveles, obstaculos u otros elementos que pueden originar
riesgos y caidas de personas, choques o golpes susceptibles de provocar lesiones,
para esto es necesario delimitar las zonas de trabajo a las que tenga que acceder el
trabajador y en las que se presenten estos riesgos. Es necesario utilizar la
sefializacion consistente en franjas alternas amarillas y negras, segun el Estandar
de Cddigos de Color de Seguridad ANSI Z535. Las franjas deberan tener 10 cm de

ancho con una inclinacion de 45°.

Figura 24: Area del taller sin marcaciones de seguridad
Fuente: Talleres Senna
Elaborado por: Liliana Gualotufia

Es importante contar con un inventario de equipos que contenga codificacion y
etiquetado, para poder generar una base de activos alfanumérico actual de los
equipos que posee la empresa. Para esto se elaborara la taxonomia de equipos en
base a la normativa 1SO 14224.

Segun la (ISO 14224, 1999), la taxonomia es una clasificacion
sistematica de items en grupos genéricos, basandose en factores
posiblemente comunes a varios de los elementos (ubicacion, uso, equipo
de subdivision etc.), comiunmente también son llamados arboles de

quipos, por su caracteristica jerarquizada de acceder a un activo.

42



La taxonomia de equipos asegura que se utilicen cddigos homologados para
describir los mismos objetos, las mismas observaciones sobre actividades
relacionadas con trabajos de mantenimiento, tanto en un mismo sitio o planta como

entre diversos centros de trabajo, regiones, zonas, sectores y/o divisiones.

De acuerdo con la piramide taxondmica, los cinco primeros niveles de este sistema
de taxonomia representan la categorizacion de alto nivel, que estan relacionados
con las instalaciones en las que los equipos estdn operando, esto es porque un
mismo equipo puede ser utilizado en diferentes industrias.

Los cuatro siguientes niveles estdn relacionados con los equipos y con las
subdivisiones en niveles inferiores en una relacion de jerarquia. EI nimero de
subdivisiones para recopilacion de datos depende de la complejidad del equipo y de

la utilizacion de los datos.

Industria

|

Localizacion

Figura 25: Taxonomia de equipos
Fuente: Norma I1SO 14224
Elaborado por: Liliana Gualotufia

Para identificar cada uno de los activos de manera Unica por la empresa, se deberd
agregar una codificacion que sea compatible con el sistema de gestion de
mantenimiento a instalarse.
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TALLER 1

1SI\/IC

SERVICIO DE

COMPRESOR DE
AIRE 1

01

MANTENIMIENTO

Figura 26: Codificacion equipos "Talleres Senna"
Fuente: Norma ISO 14224, taxonomia de equipos

Elaborado por: Liliana Gualotufia

En la siguiente tabla se muestra el modelo de etiquetado a utilizarse en la empresa,

de esta forma se identificara y registrara sistematicamente los activos de los cuales

la empresa es responsable.

Tabla 9: Etiquetado de equipos "Talleres Senna"

TAMBORES

EQUIPO CcODIGO
CAJA HERRAMIENTAS T1-SM-CHO01
SCANNER MULTIMARCA T1-SM-SLO1
LAUNCH
SCANNER CARROS T1-SM-SA01
AMERICANOS
BANCO PRUEBAS INYECTORES | T1-SM-BI01
RECTIFICADORA  DISCOS Y | T1-SM-RDO1

COCHE PORTA HERRAMIENTAS

T1-SM-CHO1 (02-03)

CARGADOR DE BATERIAS T1- SM-CBO1
SUELDA ELECTRICA T1- SM- SEO1
RECOLECTOR DE ACEITE T1- SM- RAO1

ELEVADOR DOS POSTES

T1- SM- ELO1 (02-03)

GATO HIDRAULICO

T1- SM- GHO1 (02-03)
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BORRIQUETAS T1-SM-BOO01 (02-03-04-05-06)
ESMERIL T1-SM-ESO01
SOPORTE MOTOR T1-SM-SM01
PRENSA HIDRAULICA T1-SM-PHO1
ELEVADOR DE MOTORES T1-SM-EMO1
COMPRESOR DE AIRE T1-SM-CAO01

Fuente: Inventario equipos “Talleres Senna”
Elaborado por: Liliana Gualotufia

Para la empresa generar responsabilidad ambiental y mejorar el destino final de
los residuos provenientes de los mantenimientos es importante. Para esto los
residuos se deberan separar de forma adecuada, mediante la colocacién de
contenedores apropiados para el acopio de wipes, refrigerante, botellas y tapas
plasticas, ademas se sugiere cubrir el area de desechos solidos con la finalidad de

mantener la limpieza, orden y cumplimiento con las normas vigentes.

La normativa (INEN 2841, 2014), manifiesta que la separacion en la
fuente de los residuos es responsabilidad del generador, y se debe
utilizar recipientes que faciliten su identificacion, para posterior
separacion, acopio, aprovechamiento (reciclaje, recuperaciéon o
reutilizacion), o disposicion final adecuada. La separacion garantiza la
calidad de los residuos aprovechables y facilita su clasificacion por lo
que, los recipientes que contienen deben estar claramente identificados.

De acuerdo con el tipo de manejo de residuos se debera optar por la clasificacion
especifica como se indica a continuacion:

Tabla 10: Identificacion especifica de recipientes de almacenamiento temporal

TIPO DE RESIDUO COLOR DE DESCRIPCION

RECIPIENTE

Materiales no

aprovechables: desechos

Desechos con aceite, envases
plasticos con restos de
comida.

Botellas y frascos de
Vidrio Vidrio
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Contaminantes peligrosos

Papel y carton

Plastico

Kit de control de derrames
(aserrin o compuesto
absorbente, escoba, pala,
recogedor)

Amarillo

Envases contaminados
con materiales
peligrosos.

Material absorbente
contaminado con
hidrocarburos: wipes,
pafios, trapos, aserrin,
barreras absorbentes y
otros solidos
absorbentes.

Aceites, grasas y ceras
usadas o fuera de
especificaciones.

Cartuchos de impresion o
tinta toner usados.

Papel blanco, revistas,
folletos, carton

Botellas
Fundas

Cobertores de asientos

Para actuacion contra
derrames de
hidrocarburos, solventes
y otros productos

quimicos.

Fuente: Norma INEN 2841. Estandarizacion de colores para recipientes de
depd6sito y almacenamiento temporal de residuos solidos. Requisitos
Elaborado por: Liliana Gualotufia

Los contenedores que se sugiere a ser utilizados en el area de acopio de residuos
son fabricados en polietileno de alta densidad (PEHD), marca OMNIUM
resistentes a los rayos UV, con tapas de colores distintivos, con dos ruedas para

facil manejo y con capacidad de entre 80 y 180 litros de acuerdo a las

necesidades. (Anexo 6)
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La localizacién del tablero de herramientas, tablero de actividades, contenedores
de acopio de residuos y sefializacion de seguridad sera localizada de la siguiente

manera.
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Figura 27: Localizacion de tablero de herramientas, actividades y contenedores
de acopio temporal
Fuente: Inventario equipos “Talleres Senna”

Elaborado por: Liliana Gualotufia

Como parte de la organizacion del area de repuestos de la empresa, mediante la
aplicacion libre, “Mi Negocio” instalada en una Tablet portatil se creara la base de
datos del inventario de stock de repuestos. Esta aplicacién cuenta con un sistema
de lectura de codigo de barras para la identificacion de los items, ademas permite
crear accesos mediante categorias que permite la blsqueda de los repuestos con
agilidad. De esta manera la empresa contara con una adecuada entrada y salida de
los repuestos a ser utilizados en los mantenimientos, se podré verificar el stock de
repuestos continuamente y se abastecera de forma oportuna el inventario en
cuanto asi lo requiera. La aplicacion cuenta con videotutoriales, detallando paso a

paso el uso y manejo del inventario. (Anexo 7)
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Para la identificacion de los repuestos, se propone el uso de tarjetas de
sefializacion alfanumérica de colores en las estanterias, de esta manera se podra
identificar y localizar de manera agil los repuestos solicitados para realizar las
actividades de mantenimiento, ademas de facilitar el entrenamiento del personal, y
evitar pasar tiempos innecesarios en acomodar y suministrar los mismo. De esta
forma se podré controlar el stock de repuestos de manera eficiente y se podra tener
los racks o estantes debidamente abastecidos y organizados de acuerdo al flujo de

venta.

La empresa dispone de 9 perchas y se distribuyeron en cada nivel por marca de

vehiculo de la siguiente manera:

- Azul: 2 estanterias de lubricantes
- Verde: 3 estanterias de pastillas de freno
- Amarillo: 2 estanterias de filtros de aire

- Rosado: 2 estanterias de filtros de combustible y aceite

3500mm

PASTILLAS | FILTROS
DE FRENO | AIRE A/C

| I
L 2050mm L

1 |

FILTROS AIRE

3000mm
3000mm

PASTILLAS DE FRENO

| |
|

1200mm

1250mm

Figura 28: Localizacion estanterias, area de repuestos "Talleres Senna"
Fuente: Gestion de almacenes. Mc. Graw-Hill

Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Elaboracién de hojas de trabajo estandarizadas

El siguiente apartado cumple el ultimo paso del modelo operativo. Se realizara el

disefio de hojas de trabajo estandarizadas en base a la norma UNE EN 13460.

Para esto fue necesario identificar los procesos correspondientes (figura 13 a
figura 22) a los mantenimientos preventivos que se ejecutan en el area de
mantenimiento y de esta manera poder obtener una herramienta para el desarrollo
cotidiano de las rutinas del taller con la finalidad de poder predecir los tiempos de
entrega de los vehiculos que requieren mantenimientos preventivos, ademas de
esta forma se podra brindar un soporte al momento de realizar inducciones o
capacitaciones al personal de la empresa, ya que se contara con documentacién

detallada de los procesos de manera clara y sencilla.

Talleres Senna como empresa competitiva conoce la importancia de la
estandarizacion, es por eso que el desarrollo de las hojas estandarizadas de trabajo
representa una herramienta de facil acceso para compartir las buenas practicas que

se realizan dentro del 4rea de mantenimiento.

El trabajo estandar tiene fundamentacion en la excelencia operacional. Sin el
trabajo estandarizado no se puede garantizar que las operaciones siempre se

elaboren de la misma manera.

Al estandarizar las operaciones que establece la linea base para administrar los
procesos, ademas, de evaluar el desempefio de los mismos, lo cual serad

fundamental para aplicar mejoras en el area de mantenimiento de la empresa.

La documentacion del trabajo estandar permite:

- Asegurar que la secuencia de las acciones de operador sea repetible.

- Apoyo al control visual, creando asi un ambiente para detectar

anomalias con facilidad.

- Ofrecer una ayuda para comprar la documentacion
con los procesos actuales.

- Facilitar el método de documentacion de las mejoras.
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- Establecer un banco invaluable de informacién que se puede

consultar cuando sea necesario.

- Ejecutar operaciones més seguras y efectivas.

Para poder estandarizar los procesos de mantenimiento preventivo, se elaboraran
hojas de trabajo en base a la normativa UNE-EN 13460,2009, que permitan llevar
los procedimientos de manera sincronizada, de modo que facilite el aprendizaje de
las tareas a los trabajadores.

Segun (Norma espafiola UNE-EN 13460, 2009), manifiesta que el
mantenimiento, como cualquier otra funcion en la empresa, requiere un
flujo de informacion adecuado entre los diferentes puntos de su
organizacion interna y con el resto de las unidades funcionales y de
organizacion del negocio, para cubrir sus objetivos alcanzando un
desemperio aceptable.

Esta norma europea proporciona una lista que define el conjunto adecuado de
documentos que da soporte a la informacidn necesaria para llevar a cabo diferentes
tareas implicadas en la funcion de mantenimiento y su relacion con el resto de areas
de la organizacion. El conjunto de documentos incluye también aquellos requeridos

por el sistema de calidad del mantenimiento.

La informacion proporcionada en la documentacion es necesaria para coordinar las
tareas de mantenimiento, funciones de gestién de mantenimiento, planificacion

estratégica y el medio para medir, controlar y mejorar las funciones. (Anexo 6)

A continuacion, se describe el flujo de trabajo que se debera considerar para las

correctas labores de mantenimiento:
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ESTUDIAR- DEFINIR LAS
» OPERACIONES DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO, CORRECTIVO

% PLANIFICACION DEL TRABAJO

PROGRAMACION DEL TRABAJO

\ 4

LANZAMIENTO - ASIGNACION DE
LA ORDEN DE TRABAJO

EJECUCION DEL TRABAJO <

CIERRE DE LA ORDEN DE TRABAJO

PRODUCCION DE INFORMES

Figura 29: Flujo de trabajo de mantenimiento
Fuente: EN 13460-2009

Elaborado por: Liliana Gualotufia
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Los documentos de mantenimiento que se manejaran en el taller serdn los

siguientes:

Orden de trabajo. - Contiene tareas de mantenimiento a ejecutar, asi como las
instrucciones, requerimientos, recursos, prioridades y detalles posibles para guiar

al técnico ejecutante.
El formato incorpora 3 copias:

- Una copia, emitida para el técnico a quien se le ha asignado el
trabajo. Posterior al mantenimiento, esta copia se debe registrar las
firmas del técnico responsable de la ejecucion, y el propietario del

vehiculo para la respectiva autorizacién de facturacion.
- Una copia, que quedara al cargo del técnico para su propio registro

- Una copia para el registro interno de la empresa.

Informe técnico. — Contiene la informacion del estado del vehiculo (problema o
dafio), para posterior aprobacion de trabajos adicionales a los mantenimientos
requeridos o programados. Esta documentacion sera archivada y manejada de

forma virtual.

Planeacion del mantenimiento. — Contiene las actividades proximas a ejecutarse,
importadas desde los programas de mantenimiento preventivo proporcionadas por
las casas comerciales. Adicional se presenta un modelo de planificacion de
mantenimientos preventivos a ejecutarse en vehiculos livianos, de esta forma el
operario tendra acceso inmediato a la informacion y se podran ejecutar las

actividades de mantenimiento acorde al kilometraje que el vehiculo necesite.

Orden de compra. — EI documento contiene informacion del requerimiento de

repuestos o materiales solicitados.
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Cotizacion. — Contiene informacion del costo de los servicios requeridos por el

cliente.
Acta entrega recepcion del vehiculo. — Contiene informacion para hacer
constancia del estado actual de recepcion del vehiculo. Es un respaldo para la

empresa

Plan de limpieza taller. — Documento para controlar la limpieza de las

instalaciones y equipos del taller.

Indicadores de satisfaccion y servicio al cliente. — Documentacion para dar

seguimiento al servicio ofrecido en el taller.
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lalleres senna

Servicio Automotriz Multimarca

INFORME TECNICO TALLER

NOMBRE DE CLIENTE (escribir nombre completo del cliente)

DIRECCION (escribir direccion completa del domicilio)

RUC/ CED IDENTIDAD (escribir nimero de cedula o ruc)

CIUDAD (escribir ciudad)

TELEFONO (escribir teléfono de contacto movil y fijo)

ORDEN DE TRABAJO (escribir el nimero de orden de trabajo designada)

DATOS DEL VEHICULO

MARCA (marca de vehiculo) MODELO |(modelo del vehiculo)

CHASIS (nimero de chasis del PLACA (nimero de placa del vehiculo)
\vehiculo)

KILOMETRAJE (kilometraje actual del COLOR (color del vehiculo)
\vehiculo

N PIEZA RECLAMADA NOMBRE DE LA PIEZA CANTIDAD
(cantidad de piezas o partes)

(descripcion de parte o pieza) |(nombre de parte o pieza)

Describir de manera detallada el problema o dafio que presenta el vehiculo

DESCRIPCION DEL
PROBLEMA O DANO

Describir de manera detallada la causa posible del dafio

Describir de manera detallada las conclusiones recomendaciones para el
usuario.

Describir de manera detallada las observaciones

OBSERVACIONES

CONCLUSION

No) V1T =te \[[elo W {1 Y10 E| (nombre completo del técnico responsable y sello de
la empresa)

| Nota: Por favor adjuntar fotos en la hoja posterior

Fuente: EN 13460-2009
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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?’C lalleres senna PLANEACION DEL MANTENIMIENTO VEHICULAR ja N

Servicio Automotriz Multimarca

CLIENTE: [(nombre completo del cliente o ampres) FECHA: I

PRIORIDAD DEL TIEMPO REPUESTOS Y MATERIALES COSTO

N° O.T
TRABAJO ESTIMADO DESCRIPCION CANT. ESTIMADO

N° VEHICULO DESCRIPCION DEL TRABAJO

(modelo y placa del (descripcidn del trabajo solicitado) Urgente: no planeado, no  |(tiempo estimado |(descripcion de |(Cantidad (Costo estimado | Orden de

\vehiculo) programado de trabajo) repuestos) requerida de del trabajo) trabajo
-Atencion dentro de las 24 repuestos) designada
horas

-Hay necesidad de
uspender trabajos para
tenderla

Importante: planeado y no

programado

-Atencion en la semana que

lse origina

-Rompe el programa de

trabajo semanal, pero da

tiempo planear

Normal: Planeado y
rogramado

Fuente: EN 13460-2009
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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PLANIFICACION DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS TALLERES
SENNA

KILOMETRAJE
ACTIVIDADES
ElE|E|E|EIE|EIE|EIEIE E|EIEIEIE|E|EIE|E
¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥¥O
sl g|glgl|elelglelsiglelglglelglelelg|el|8
olelo|lololo|lQ|lo|lolo|l|log|lo|lo|lo|lolalo|l2 |
82| 2|R|Q(8|8|S|2|8|8|8|8|R|IR|8|8|R|% |8

Chequeo  de luces, plumas,
accesorios estandar

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

Inspeccién dafios XX X[ X[ X[ X[ X[ X[ X]|[X[X][X[X[X[X[X][X[X[X][X
Inspeccion visual de frenos X X X X X X X X X X
Cheqqe_o presion y desgaste de X X X M M M M M X X
neumaticos

Cambio filtro de aceite XXX XXX X[ X][X]X][X][X][X[X[X]X[Xx][X[X]X
Aceite Motor XXX X[ X[ X[ X[ X[ X[ X[X][X[X[X[X[X][X[X][X][X
Engrasar cardan X X X X X
Inspeccion Filtro de aire X[ x[x|[x|[x|[x]x|[x]x[x]x][x|[X[X[x[x][x][X][x|[X

Chequeo Niveles: liquido de frenos,
direccion, suspension, embrague, XX X X XX XX X X XX XX XXX XXX
refrigerante, limpiaparabrisas

Chequeo frenos y regulacién, o cambio| X X X X X X X X X X

Inspeccion filtro calefaccion y aire X X X X X X X X X X
acondicionado

Spray carburador o cuerpo inyeccion

X X X X X X X X X X
Cambio_ filtro combustible no X X X X X
sumergible o externo
Cambio aceite diferenciales X X X X X
e T el x x x x x
Cambio bujias X X X X X
Cambio filtro de aire X X X X X
Cambio aceite transfer X X
Cambio filtro combustible X X
sumergible
Cambio aceite caja manual X X
Cambio de refrigerante X X
Cambio liquido de frenos X X
Engrasar rulimanes punta de eje/ X X
cojinetes

Cambio de frenos en caso de ser
necesario-valor del repuesto sujeto a X
precio vigente

Cambio aceite A/T (Aceite WS) X
Cambio bujias iridio X

Fuente: EN 13460-2009
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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{falleres senna O R D E N D E CO M P RA

Servicio Automotriz Multimarca
[Direccion] FECHA
[Ciudad, Estado, postal] OC#
Teléfono: (000) 000-0000
Fax: (000) 000-0000

Sitio Web:

[Nombre de empresa] [Nombre]

[Contacto o Departamento] [Nombre de empresa]
[Direccion] [Direccion]

[Ciudad, Estado, postal] [Ciudad, Estado, postal]
Teléfono: (000) 000-0000 [Teléfono]

Fax: (000) 000-0000

ARTICULO # DESCRIPCION CANT p/u TOTAL
[23423423] DESCRIPCION DETALLADA DEL REQUERIMIENTO -
[45645645] =

SUBTOTAL -
Comentarios o instrucciones especiales IMPUESTO -
ENVIO -
OTRO -
TOTAL $ -

Si usted tiene alguna pregunta sobre esta orden de compra, por favor, pdngase en contacto con
[Nombre, Teléfono, E-Mail]

Fuente: EN 13460-2009
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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@Ileres sSenna

-
Servicio Automotriz Multimarca COTIZAC IO N

[Direccion]

[Ciudad, Estado ZIP] FECHA
Sitio Web: tudominio.com COTIZACION #
Teléfono: [000-000-0000] CLIENTE ID
Fax: [000-000-0000] VALIDO HASTA

Asesor de venta: [Nombre del vendedor]

CLIENTE

[Nombre]

[Nombre de la Empresa]
[Direccion]

[Ciudad, Estado ZIP]
[Teléfono]

DESCRIPCION PRECIO UNIT.CANT. IMPUESTOS TOTAL
descripcion del servicio o repuestos solicitados

Subtotal S -
imponible ~$ :
1.Al cliente se le cobrara después de aceptada esta cotizacion Impuesto % 12%
2. Por favor enviar la cotizacion firmada al email indicado anteriormente Total Impuesto $ -
3. Cotizacion valida por 30 dias, los valores pueden cambiar Otros S -
La aceptacion del cliente (firmar a continuacion): TOTAL $ -

X
Nombre del cliente

Si usted tiene alguna pregunta sobre esta cotizacion, por favor, pongase en contacto con nosotros
[Nombre, # de teléfono, E-mail]

Su auto, nuestro compromiso!

Fuente: EN 13460-2009
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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ACTA ENTREGA RECEPCION DEL 00001
Servicio Automotrizl Multimarca VEHICULO

CLIENTE: Nombre completo cliente o empresa MODELO: Modelo del vehiculo
DIRECCION: Direccion domicilio cliente CHASIS: NUmero de chasis del vehiculo
C.I/RUC: NUmero de identificacion del cliente PLACA: NUmero de placa del vehiculo
TELEFONO: Numero de contacto del cliente MOTOR: NUmero de motor del vehiculo
E-MAIL: Mail del cliente COLOR: Color del vehiculo
FECHA: Fecha de entrega recepcion del vehiculo

DESCRIPCION

Espejo lateral derecho

ACCESORIOS Y HERRAMIENTAS
(marque con un x si posee o no el

vehiculo)

S| \[0)

DESCRIPCION Si

Defensas

NO

Espejo lateral izquierdo

Parrilla

Espejo retrovisor

Llanta de refaccion

Moquetas

Tapones de ruedas

Limpia parabrisas

TapOn combustible

Pito

TapOn de radiador

Viseras

tapon de aceite

Palanca de velocidad

Bayoneta de aceite

cinturones de seguridad

Llave de cruz

Antena Reflejantes
Radio Extinguidor
Manijas Cable pasa corriente
Parabrisas Caja de herramientas

Cristales puertas

Porta llantas

Encendedor

BastOn de seguridad

Faros y luces

Palanca delantera

Molduras

Palanca trasera

*Autorizo al taller automotriz "TALLERES SENNA", para que realice los trabajos necesarios en mi vehiculo
tanto dentro como fuera del taller, y me comprometo a cancelar los gastos extras sin recibir presupuesto
previo. "TALLERES SENNA" no se responsabiliza por los accesorios no especificados en esta hoja.

taller)

(Firma y sello técnico

Técnico responsable

(Firma cliente)

Cliente

Fuente: EN 13460-2009
Elaborado por: Liliana Gualotufia
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PLAN DE LIMPIEZA
H@ FICHA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

Servicio Automotriz Multimarca TALLER
ZONAS GENERALES Semana del ....cccceueeneenenn. E= | PO, de 201.....
os LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
Sl E Responsable Responsable Responsable Responsable Responsable
Instalaciones flrma responsable de Ia
limpieza

Herramientas manuales

Elevadores

Gatos hidraulicos
Compresor
Pistolas de impacto
Fresadora

Suelda

Esmeril

Caja de herramientas

Rectificadoradedyt

Cargador de baterias
Mesas

Verificado por: (FIRMA DE LA PERSONA QUE Observaciones: (DESCRIBIR OBSERVACIONES ENCONTRADAS EN LA EJECUCION DE LA
VERIFICA EL CORRECTO CUMPLIMIENTO DE [LIMPIEZA)
LAS ACTIVIDADES DE LIMPIEZA)

Fuente: EN 13460-2009
Elaborado por: Liliana Gualotufa
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{Ctalleres senna

Servicio Automotriz Multimarca

INDICADORES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

DATOS DEL CLIENTE

CLIENTE: (Nombre completo cliente o empresa)

DIRECCION: (direccion domicilio cliente o empresa)

C.lI/ RUC: ( Cédula de identidad o Ruc del cliente o empresa)
TELEFONO: (numero de contacto maévil y fijo del cliente o empresa)
E-MAIL: (e mail del cliente o empresa)

FECHA: (fecha del dia que se realiza la encuesta)

NECESITAMOS SABER TU OPINON PARA MEJORAR

En el inetento de mejorar dia a dia nuestro servicio, la empresa desea evaluar el grado de satisfaccién de nuestos clientes
entendiendo que cualquier apreciacion y o sugerencia recibida, representa una oportunidad de mejora y una herramienta
para cumplir con el compromiso de mejora continua por nuestra parte.

1.- Al llegar al taller éfue atendido durante los primeros 5 minutos?

s [ L]

2.- ¢ Se le proporciond una descripcidn detallada del trabajo al realizarse?

sl [] [

3.- ¢ Se le cotizd correctamente todos los trabajos de servicio que solicitd?

s U W

4.- ¢ El precio total le parecié justo? Considerando el costo de piezas y mano de obra.

sl [] []

5.- ¢ El tiempo que permanecio su vehiculo en el centro de servicio le parecié justo?
5 L []

6.- ¢ Se le ofrecid una revision fisica del trabajo realizado?

s L

7.- ¢ Con base a su experiencia general en el taller. Nos recomendaria?

Sl D

8.- ¢En su opinidn, Hay algo que deberiamos mejorar ?

S| D

NO

NO

NO

NO

NO

[]

NO

[]

NO

[]

NO

9.- ¢ Como calificaria su satisfaccidon en nuestro taller?

[] [l

[] []

Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho

Fuente: Infosimetrical.com
Elaborado por: Liliana Gualotufia



Resultados esperados

Los documentos presentados en la propuesta para el area de
mantenimiento; forman un conjunto de instrumentos técnicos y
administrativos que permitirdn manejar y suministrar informacion técnica
apropiada a quien la requiera dentro de la estructura organizativa de la
empresa. Se espera que la informacion documentada sea el soporte fisico
que apoye las tareas de gestion, planificacion, programacion y control del

mantenimiento que se ejecutan en el taller.

El modelo de gestion de mantenimiento sistematico que se muestra en la
tabla 11, se aplicard para la empresa Talleres Senna, éste consta de:
inspecciones visuales, lubricacion, reparacion de averias, mantenimiento
condicional; por lo tanto, responde a las necesidades de la empresa y da

solucion a la problematica determinada.

Tabla 11: Seleccién de tareas de acuerdo con el modelo de mantenimiento

Tipos de tareas de mantenimiento Modelos de mantenlmlgnto a los que se puede aplicar
este tipo de tareas

11 . isual Alta

- INSPECCIONES ViISuales Basico Condicional | Sistematico | Disponibilidad
Alta

2. Tareas de lubricacion Bésico Condicional | Sistematico | Disponibilidad
Alta

3. Verificaciones en operacion Bésico Condicional | Sisteméatico | Disponibilidad
Alta

4. Inspecciones predictivas Condicional | Sistematico | Disponibilidad
Alta

5. Limpiezas y ajustes por condicion Condicional | Sistematico | Disponibilidad
Alta

6. Limpiezas y ajustes sistematicos Condicional | Sisteméatico | Disponibilidad
Alta

7. Sustituciones de piezas Sistemético | Disponibilidad
Alta

8. Grandes revisiones Disponibilidad

Fuente: Norma UNE-EN 13460-2009
Elaborado por: Liliana Gualotufia

Con la distribucion presentada para el area de mantenimiento se garantiza
que el taller permanecerd ordenado y limpio, con el tablero de

herramientas se mejorara los tiempos de ejecucion de las actividades de
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mantenimiento, con el uso de recipientes de acopio de y clasificacion de
desechos se asegurara el retiro sistematico de los desechos, residuos y
desperdicios. Ademas, se espera generar habitos encaminados a facilitar y
simplificar la organizacion y mejora en la limpieza del taller lo que

favorecera la productividad.

Con esta propuesta se espera incrementar el nivel de satisfaccion y
fidelidad del cliente, mejorar la distribucion de los vehiculos en los
diferentes espacios asignados para lo cual se establecio sefialética en
funcion de la normativa ANSI Z535.
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Cronograma de actividades

Tabla 12: Cronograma de actividades de junio a noviembre de 2019

ACTIVIDADES 112 (34|12 |3

TIEMPO | MES1 | MES2 | MES3 [ MES4 | MES5 | MES6 |

Presentacion de la propuesta
a la gerencia XX | X

Entrega de documentacion
de la propuesta XXX

Socializacion de la
propuesta al personal X
operativo Talleres Senna

Entrega de formatos de
registros y control del
proceso de mantenimientos
preventivos

Capacitacion al personal en
la estandarizacion del
proceso de mantenimientos
preventivos

Retroalimentacién

Ejecucidn de la propuesta

Elaborado por: Liliana Gualotufia




Analisis de costos

Para el desarrollo de la propuesta en la empresa Talleres Senna, se

establece la siguiente inversion:

Tabla 13: Andlisis de costos

HITEM DESCRIPCION PROVEEDOR CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
(USD) (USD)

1 |Contenedor negro Comercial KIWI S.A 1 63,47 63,47
2 |Contenedor gris Comercial KIWI S.A 1 6347 63,47
3 |Contenedor rojo Comercial KIWI S.A 1 6347 63,47
4 |Contenedor celeste Comercial KIWI S.A 1 6347 63,47
5 |Contenedor amarillo Comercial KIWI S.A 1 63,47 63,47
6 |Kitantiderrames Comercial KIWI S.A 1 48,67 48,67
7 |tablero porta herramientas Herramientas Cevallos S.A 1 123546 1235,46
8 |tablero actividades y marcadores |Importadora Jurado 1 189,00 189,00
9 |Sefialética seguridad Comercial KIWI S.A 2 64,28 128,56
TOTAL (USD) § 1.919,04

Elaborado por: Liliana Gualotufia
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Para el andlisis de la situacion actual de la empresa Talleres Senna se realizé el
mapeo de procesos mediante la herramienta SIPOC, lo que permiti6 evidenciar las
deficiencias que presentaba la empresa, mediante el analisis de Pareto se
verificaron las principales causas que ocasionan quejas en los clientes, siendo la
causa de mayor frecuencia, la falta de ejecucion a tiempo de los mantenimientos
con 25.96%, la faltad de ordenes de trabajo con 22.12%, la falta de organizacion

en el taller con 17.31%, y falta de control de los trabajadores con 14.42%.

Por medio de la aplicacién JIT se optimizard tiempos de operacion en los
mantenimientos preventivos, asi como la accesibilidad en la busqueda de
herramientas y equipos, permitiendo el cumplimiento y satisfaccion de los

trabajos requeridos por el cliente.

Mediante la elaboracion de hojas de trabajo estandarizado se garantiza el control y
cumplimiento de los mantenimientos preventivos incorporando la gestién de
procesos que atiende la empresa y por ende mejora la productividad de Talleres

Senna.
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Recomendaciones

Realizar la implementacion de la propuesta y medir nuevamente los
porcentajes de las actividades que generaban problemas en el servicio de

mantenimiento con el fin de evaluar el cambio generado.

Evaluar los tiempos de ejecucion de las actividades de mantenimiento con
los cambios sugeridos en la propuesta para verificar la efectividad de la

misma.

Realizar auditorias a la documentacion propuesta para realizar medidas

correctivas en el caso de ser necesarias.
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ANEXOS



Anexo 1. Orden de trabajo Talleres Senna

Py

REPUESTOS
LS

—

i

BUIIAS / CABLES / BOBINAS

30

Wy

LIMPIA CARBURADOR

SILICON

23

GRASA

273

ACEITE

REFRIGERANTE

LIQUIDO DE FRENCS

FOCOS / HALOGENOS/FUSIBLES

_PASTILLAS DE FRENO i

ZAPATAS A

DISCOS DE FRENO

TAMBORES

CION BOMBA (DIREC FRENOS)

CILINDROS DE FRENO

(TV/ [/TRANSM)

RULIMAN RUEDA (DEL / POST)

NEDOR (CIGU/CAJA/RUED)

RULIMAN CAJA

RETENEDOR

DA /KIT_(DISTRIBUCION)

CRUZETAS

GAS./AGUA/ ACEITE /FRENO /DIRE|

TERMINALES / ROTULAS

BUJES / CAUCHOS

ABRAZADERAS

/ESPIRALES

GUARDAPOLVO *

HOMOCINETICO

AMORTIGUADOR

TORRE AMORTIGUADOR

/ROTULAS

ESPIRALES

BOMBA DE AGUA

BOMBA DE ACEITE

BOMBA GASOLINA

KIT EMBRAGUE (PLAT / DISC / RUL) |

JT

KIT DISTRIBUCION

BANDAS ALTERNADOR

EMPAQUES

KIT REPARACION

KIT AFINAMIENTO

Orden de trabajo sin informacién detallada
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REPUESTOS

) Al

BUIS ] CABLES / BOBINAS

~_LIMPIA CARBURADOR

Sicon

GRASA

_ACEME o gvcro O

(47678

_REFRIGERANTE

/BOBINAS /

LIQUIDO DE FRENCS

/ REGULACION DE FRENOS

FOCOS / HALOGENOS/FUSIBLES

PASTILLAS DE FRENO

 TAMBORES

ZAPATAS

DISCOS DE FRENO

TAMBORES

\RA ON BOMBA FRENOS)

CILINDROS DE FRENO

V/MULT/CART/TRANSM)

RULIMAN RUEDA (DEL / POST)

DOR (CIGU/CAJA/RUED)

RULIMAN CAJA

_RETENEDOR 11+ .t il ool

2

A | KIT

CRUZETAS

A (GAS/AGUA/ ACEITE [FRENO /DIRE
ISTATO

TEAMINALES / ROTULAS

BUJES / CAUCHOS

ABRAZADERAS

20

GUARDAFOLVO

5 AMORTIGUADORES / ESPIRALES |+ _

HOMOCINETICO

AMORTIGUADOR

~_ TORRE AMORTIGUADOR

oyl
ESPIRALES =

BOMBA DE AGUA

BOMBA DE ACEITE

BOMBA GASOLINA

KIT EMBRAGUE (PLAT / DISC / RUL

KT DISTRIBUCION ¥\ (1C,

Orden de trabajo sin informacién detallada
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Anexo 2. Certificado Ambiental

CERTIFICADO AMBIENTAL

' Ministerio DIRECCION PROVINCIAL DE PICHINCHA
\ del Ambiente

La DIRECCION PROVINCIAL DE PICHINCHA, en cumplimiento a las disposiciones contenidas en la Constitucion de la
Republica del Ecuador, la normativa ambiental aplicable y los requerimientos previstos para esta categoria:

CERTIFICA QUE EL PROYECTO, OBRA O ACTIVIDAD:
TALLERES SENNA

Se encuentra registrado con el No. MAE-SUIA-RA-DPAPCH-2016-211797, debiendo aplicar durante todas las fases de su
actividad la Guia de Buenas Practicas Ambientales emitida por el Ministerio del Ambiente del Ecuador, la misma que debe ser
descargada de la pagina del SUIA de forma obligatoria.

DETALLES DEL PROYECTO, OBRA O ACTIVIDAD:

Datos Técnicos

Actividad:

OTRO TIPO DE REPARACIONES Y MANTENIMIENTO MECANICO Y ELECTRICO DE VEHICULOS
Ubicacién Geogréfica Direccién:
Av. Atahualpa y 11 de Abril
Provincia Cantén Parroquia
PICHINCHA RUMINAHUI SANGOLQUI

Datos Administrativos

Nombre del representante legal: GUALOTUNA NARVAEZ PATRICIO FERNANDO
Email: liliana_jgo29@hotmail.com

Teléfono: 2337303

Cadigo del proyecto: MAE-RA-2016-241987

Direccion: Atahualpa y 11 de Abril

El presente Certificado Ambiental no es de caracter obligatorio, siendo importante la aplicacién de las buenas practicas
ambientales en el desarrollo de su actividad.
Atentamente,

gy

BENAVIDES ANDRADE ANGEL VIRGILIO SUBSECRETARIO DE CALIDAD AMBIENTAL

Yo, GUALOTURNA NARVAEZ PATRICIO FERNANDO con cédula de identidad 1709337396001 declaro bajo juramento que la
informacién que consta en el presente certificado es de mi absoluta responsabilidad. En caso de forzar, falsificar, modificar,
alterar o introducir cualquier correccién al presente documento, asumo tacitamente las responsabilidades y sanciones
determinadas por la ley.

Atentamente,

Sr.GUALOTUNA NARVAEZ PATRICIO FERNANDO (Firma)

Calle Madrid 1159 y Andalucia

Dado en PICHINCHA, el 01 de abril del 2016 MINISTERIO DEL AMBIENTE Quito — Ecuador

Cédigo Postal: 170108
Teléfonos: (593 2) 3987-600

www.ambiente.gob.ec
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Anexo 3. Certificado de acopio de aceite y filtros usados
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Anexo 4. Norma UNE- EN 15341- 2008

norma UNE.EN 15341
espanola

Septiembre 2008

BTN \ianenimiento

Indicadores clave de rendimiento del mantenimiento

Mainténance. Mainienance Kay Pesformance Indicators

Wadaanods, (adicasamanlds 4o perfermances an ounbondd yapanpas

Esta norma e la version oficial, en espaiiol, de la Norma Europea EN 15341:2007.

Esta norma ha sido elaborada por el comité técnico ARN/CIW 151 Mantenimiento
cuya Secretaria desempeiia :
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Anexo 5. Catélogo portaherramientas UNIOR TOOLS

| 610559 150 4 30 [ [N A 8 W W * |
let0s60 200 4 37 | [s0s11a o0 2 972 10000 [@ |
997.3 997
Gancho con placa para precio Panel expositor
« para expositores de pié, paneles y armarios « Chapa de acero
« se pueden fijar los ganchos en las posiciones « para colgar diferentes herramientas de colgadores
requeridas adecuadas
« cromados « se pueden fijar los ganchos permanentemente
« para fécil localizacién de las herramientas
« posibilidad de combinar paneles de diferentes medidas
« conjuego art. 997.2
11—
617085 150

« Chapade acero
« pintado en epoxi sin cadmio ni plomo

i

A B H W *

i ~ s w & &
K]

607154 1192 20 595

616514

1000 570 1590 25400 [@
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Anexo 6. Catdlogo contenedores residuos OMNIUM

e

Y oom ==
W SCOPTTARGET
Soluclonyo:ap:; ii:amdustm

MASTIC CAeM

Contenedores de 2 Ruedas Plastic Omnium
Franceses, fabricados en Polietileno de alta densidad (PEHD)

[conhnodorﬁue“eondosnnhdoﬂom\

Contenedores fabricados en pofietileno
de aita densidad
(PEHD)
Caracteristicas
Capacidad de 120 Litros.

Altura: 980mm

Anchura: 485mm

Fondo: 550mm._

Peso: 9.6Kg

Colores: Verde, Gris, Rojo, Naranja y Azul

Clave: OP-120

Contenedor Europeo con ruedas de 180 Lts\.
Cuerpo Gris
Tapas colores: Amarillo, Azul, Verde y Gris.

Contenedor
Fabricado en polietileno
alta densidad (PEHD)

Capacidad: 180 Lts
Medidas:
Alto 104.5 cm * Fondo 72.9 cm * Ancho 48.0 cm
Color cuerpo del contenedor: Gris
Color tapas: gris, verde, azul o amarillo.
* Estructura de seguridad para cuatro contenedores,
se vende por separado.
Resistencia a los rayos UV

Uso: conjuntos residenciales, negocios de oficina,
centros comerciales, aeropuertos, plazas, hospitales,
recolectoras de basura e industria.

Colores: Cuerpo Gris
Tapas Amarillo, Azul, Verde y Gris

\ Clave: OP-180 /
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Anexo 7. Detalle de bodega de repuestos, aplicacion “MI NEGOCIO”

Claro == 10t © e all @) 9:53

talleres senna

Inventario

D ACEITE CAJA 75WEY
Conticladg Ve
2% -

73743042019
I ACEITE CAJA 75wWal
Cantidad

8

ol @) 10:01

Claro = & 101 B &

—_— TALLERES SENNA

Informacién de mi negocio

Nombre del negocio

TALLERES SENNA ”

Seleccione logo

talleres senna
-

M E X

Nombre de contacto

PATRICIO GUALOTUNA e
Email

liliana_jgo29@hotmail.com P
Teléfono

0987210124 P

Informacion Negocio

I0i G o

TALLERES SENNA

Inventario

Q Nombre/Clave > - -

& TODOS LOS PRODUCTOS

073743078674
LITRO ACEITE 15W40 LITRO
Cantidad Venta $
7
7861081403066
LITRO ACEITE CAJA 75W85
Cantidad Venta $
24 7
073743042019 i
LITRO ACEITE CAJA 75W90 LITRO
Cantidad Ven
.

s = NG = il =m) 957

TALLERES SENNA a

Servicios

3 ABC FRENOS

@ Limpieza sistema...

Inversion Precio
S0 $25
53 ABC MOTOR
(@ Cambio aceite y filtro...
Inversion Precio
$o 325
81 CAMBII KIT EMBRAGUE CAMIONETAS
@ sininformacion
Inversién Precio
so $150
B CAMBIO KIT DISTRIBUCION AUTO
@ Sininformacion

Inversién Precio °

S0 $30

Informacién Inventario

Informacién Servicios
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D® =

TALLERES SENNA : x Tutorial
Reportes 3 2

Vistas de reportes m Videotutoriales

AGREGAR PRODUCTO ]

Tmnsacclones
por Dia

Vcntas Compms
por Pagar

Ingrosos Extras Gams Extras
por Cobrar por Pagar

Total de
Transacciones

VENTA

VENTA POR COBRAR

COMPRA

COMPRA A PAGAR

IIIIII

IMPORTAR INVENTARIO CSV K

Formas de
Pago

Canal de Videos

Tmnsacclones Transacclnnes Dor

Reportes Videotutorial de Uso

Link:
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.segb_d3v3I0p.minegocio
&hl=es EC
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Anexo 8. Norma UNE-EN 13460-2009

norma UNE-EN 13460
espanola

Diciembre 2009

IIEEEE_ Mantenimiento

Documentos para el mantenimiento

ORRESPONDENCTA Eata norma es la version oficial, en espatiol, da 12 Morma Europea EN 13460:2008.

i R (IN] Eztz normz enuls v sustituye a la Nomna UME-EN 13460:2003.

ANT] DNENT] Esta nomma ba sido elzborada por ol comité tienico ARLUCTR 151 Matenimisnto
THGEMAN,

cuya Secrataris desempena
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DOCUMENTOS ENTRANTES ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO

DOCUMENTOS SALIENTES

- DOCUMENTOS DE LA
FASE PREPARATORIA
REQUERIDOS

- DOCUMENTOS DE
REALIMENTACION
DE INFORMACION

- PROCEDIMIENTOS

- OTRA INFORMACION
ESPECIFICADE PLANTA

(Por ejemplo: A.17, A.48)

PETICION DE O.T. (A4, B.1)

- PLANES DE
PRODUCCION (A 11)
- PROCEDIMIENTOS

- DOCUMENTOS DE
REALIMENTACION DE
INFORMACION

~HOJADE
PLANIFICACION (A.9)
- REPUESTOS EN ALMACEN

- HERRAMIENTAS
- PROCEDIMIENTOS

- RECURSOS HUMANOS
DISPONIBLES (A.51)

-HOJADE
PROGRAMACION (A.10)

- REPUESTOS EN
ALMACEN (A.5)

-~ HERRAMIENTAS
- PROCEDIMIENTOS

- RECURSOS HUMANOS
DISPONIBLES (A.23, A.51)

VYVYY

ESTUDIAR-DEFINIR
LAS ACTIVIDADES DE
MANTENIMIENTO

- PREVENTIVO

- Repuestos

- Recursos estimados
- CORRECTIVO

IvVv Y

|
VVVYY

l

PLANIFICACION DEL
TRABAJO

Lista ordenada de trabajos
seqgun pricridad, para un
periodo dado.

IV

l

vVvYy

-

PROGRAMACION DEL
TRABAJO

Fechas de comienzo y fin de

cada trabajo de mantenimiento. |
- Asignacion de recursos.

T Z;

v

VYVYVYY

LANZAMIENTO Y
ASIGNACION DE LA
ORDEN DE TRABAJO

vvvVvY
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—PLAN PREVENTIVO (A.44)
—-PROCEDIMIENTOS
-LISTADE REPUESTOS (A.5)

~RECURSOS REQUERIDOS
(B.15)

~HOJA DE PLANIFICACION
(A.9)

-HOJADE
PROGRAMACION (A 10)

—ORDEN DE TRABAJO (A.4)



DOCUMENTOS ENTRANTES ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO DOCUMENTOS SALIENTES

v
— DOCUMENTOS DE LA
FASE PREPARATORIA ~ INFORMACION PARA
REQUERIDOS COMPLETAR LA
- PROCEDIMIENTOS -+ - QT (B)
- ORDENDETRABAIO 3 ) ) - OTROS DOCUMENTOS
(Ad4) EJECUCION DEL ADJUNTOS, INCLUIDOS EN
~ RELACION DE T TRABAJO ¥ LAORDEN DE TRABAJO
REPUESTOS -+ - PARA CREAR LOS
~ HERRAMIENTAS 4H +4»  RecIsTROsADECUADOS
- DOCUMENTOS DE (Por ejemplo: A.39)
REALIMENTACION DE
INFORMACION )
B -»
_ ORDENDETRABAJO T T - REGISTROS HISTORICOS
(A4) -+ CIERREDE LA ORDEN - (Por ejemplo: A.3, A.7)
~ PROCEDIMIENTOS 1> DE TRABAJO >
B -»
B -»
- REGISTROS i . T _ ReGisTR
HISTORICOS 4y  cEnEeracioNDE | (porejemﬁfwzoiws)
INFORMES I AN
~ PROCEDIMIENTOS > 7
-—’ -*
™ T - DocuMENTOS DE
. . - REALIME
_ REGISTROS _I ANALISIS DE LOS _I ORI ON DE
(INFORMES) INFORMES PROPUESTAS DE MEJORA
> -
R -»
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