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INTRODUCCION

Honda del Peru es en nuestro pais el representante de la marca y reporta a la
regional de Sudamérica que es Honda HSA con sede en Brasil, quien a su vez reporta con
American Honda con sede en los EE.UU.

Masaki SAC es una empresa Concesionaria de la marca Honda, tenemos 12 afios en
el mercado y esta ubicada en el distrito de La Molina. La empresa se dedica a la venta y
servicio de post venta de automoviles y camionetas de la marca.

En la actualidad el nimero de nuestros clientes que ingresan a diario por servicio se
ha incrementado como efecto de la cantidad de vehiculos que se han vendido en estos afios,
lo cual esta generando que tengamos problemas por falta de capacidad de espacio.

El objetivo principal de este trabajo es “Determinar como mejorar el sistema de
mantenimiento de vehiculos en el taller de servicio para cubrir la demanda en la empresa
Masaki SAC La Molina 2017 - 2018”

Tenemos la necesidad de incrementar la productividad del area de servicio para lo
cual tendremos que trabajar en la optimizacion de cada uno de los procesos en el area de
servicio a fin de que los vehiculos permanezcan en el taller el menor tiempo posible

logrando de esta manera incrementar nuestra productividad, la cantidad de vehiculos
atendidos y la finalmente la satisfaccion de nuestros clientes por el menor tiempo de estadia
de su vehiculo en el taller. Por otro lado, tenemos problemas por falta de espacio por lo que

nos vemos en la necesidad de optimizar el layout del area de servicios

Vi



I. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. Datos Generales
Nombre o razon social de la empresa: Masaki SAC
Ubicacion de la empresa: Av. Javier Prado Este 5446 La Molina — Lima

Teléfono: 612-7500
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is % JAVIER PRADO
SANTA FELICIA

LOS INGENIEROS [
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a 8 g LOS INCAS 8

LOS GRANADOS

Figura 1 Ubicacion De La Empresa

Giro de la empresa: Venta y servicio de vehiculos de la marca Honda
Tamario de la empresa: Mediana

Breve resefia historica de la empresa:

En septiembre del afio 2007 inicia sus operaciones Masaki SAC como
Concesionario Autorizado de Honda del Pert especializado en la venta de autos Honda, y
Servicio Post Venta Honda. Ubicado en Av. Javier Prado Este 5446 Camacho — La Molina,

con un area total de terreno de 2000 m2 y se ubica en la zona automotriz mas moderna de



Lima conocida como “El Boulevard del Automovil”, con facilidades de acceso vial y
amplio estacionamiento.

En el afio 2011 se expande con un Centro de Carroceria y Pintura de 1500 en el
distrito de ATE. En el 2016 nuestro centro de carroceria y pintura se traslada al distrito de
SJL con un nuevo local de 6500 m?2. En el 2018 se apertura un nuevo centro de venta en el
Mall del Sur.

Masaki rapidamente se posiciond como el taller modelo de la marca Honda en
nuestro pais, cumpliendo con todos los estandares que nos exige alcanzar la categoria de

Concesionario 4Hs.
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Figura 2 Organigrama De La Empresa



1.2. Mision, Vision y Politica
- Mision.
Satisfacer las necesidades de los clientes con respecto a sus vehiculos con una

atencion diferenciada y asesorandolos de la mejor manera.

- Vision.
Lograr el posicionamiento a largo plazo en el mercado nacional y lograr que el

cliente se identifique con la marca Honda.

- Productos y clientes:

Comercializamos vehiculos de la marca Honda y entre los modelos tenemos; WRYV,
HRYV, CIVIC, ACCORD, CRV, PILOT, RODGELINE, ODYDDEY. Ademas, ofrecemos
repuestos y accesorios originales de la marca.

Entre nuestros clientes tenemos altos ejecutivos de diversas empresas, flotas de

varias empresas, usuarios particulares, entre otros.

- Premios y certificaciones:
Masaki, a lo largo de sus afios cuenta con diversos premios como taller modelo, asi
como en sus diferentes areas y colaborares, en el 2018 un técnico de nuestra empresa
obtuvo el premio a mejor técnico a nivel sudamericano y en el 2019 otro de nuestros

colaboradores obtuvo el premio al mejor asesor de servicio del Perd.
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Durante todos los afios de su funcionamiento nuestra empresa ha contado con la
certificacion de taller con nivel de 4HS que es la maxima calificacion que otorga la marca a

los concesionarios que cumplen con todos los estandares de calidad que ellos exigen.

- Relacion de la empresa con la sociedad:

Somos una empresa socialmente responsable ya que contamos con todos los
estandares que nos exige la marca, asi como, los requisitos que nos exigen las leyes y
normas de las diferentes instituciones que nos auditan.

Nuestros colaboradores cuentan con todos los beneficios a los cuales tienen derecho
por formar parte de equipo de una empresa que cumple con todas sus obligaciones.

En cuento al medio ambiente, nosotros realizamos el manejo de todos nuestros
residuos cumpliendo con las normas que nos exige la SUNAFIL, por lo que nuestros
desechos son administrados con una empresa que cuenta y nos emite todas las
certificaciones correspondientes.

En nuestro centro de carroceria y pintura utilizamos pintura con base en agua,

dejando atras las pinturas con base en solventes.

10



11

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA QUE FUE ABORDADO

2.1. Caracterizacion del area en que participo

Masaki SAC, es un concesionario automotriz de Honda del Pert que cuenta con dos
areas claramente definidos:

El area de ventas se encarga de comercializacion de los vehiculos automoviles y
camionetas que ofrece la marca Honda en el Peru.

El area de Servicio Post venta se encarga de dar soporte a la garantia de productos,
asi como de los servicios de mantenimiento y reparacion que requieren los vehiculos que
comercializa la empresa. Cuenta con tres departamentos:

Taller de servicio y reparacion, que se encarga de realizar las reparaciones que
corresponden a la garantia de producto, asi como los mantenimientos y reparaciones que
requieran los vehiculos.

Taller de carroceria, que se encarga de las reparaciones de la carroceria en general
que incluyen planchado y pintura.

Taller de PDI, que se encarga de la inspeccion y equipamiento de las unidades

nuevas que seran entregadas a sus primeros propietarios.

AREA DE SERVICIO
POST VENTA

| | ]
TALLER DE SERVICIO TALLER DE
Y REPARACION CARROCERIA TELLER DE PDI

Figura 3 Taller De Servicios y Reparaciones.
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El area en el que participamos en este proyecto es el area de Servicio Post venta y
especificamente en el Taller de servicios y reparaciones.

El puesto que me toco desemperiar fue el de Jefe de Taller, quien es el encargado de
liderar el &rea y reporta directamente a la Gerencia de Post Venta. Tenemos a nuestro cargo
brindar a nuestros clientes la asesoria y el soporte de las atenciones que su vehiculo
requiere para su correcto funcionamiento a lo largo de su vida util. Entre los principales

servicios que brinda el &rea a nuestros clientes tenemos:

- Asesoria y soporte técnico a nuestros clientes

- Servicio de manteamiento periddico segin programacion de fabrica
- Servicio de trabajos denominados correctivos

- Servicio de atencion por garantias de fabrica

- Trabajos de carroceria para casos de siniestros

- Soporte de garantias de fabrica, entre otros.

Tenemos el siguiente organigrama que grafica nuestra area.

12
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Figura 4 Taller De Servicios y Reparaciones
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I1l. ANTECEDENTES Y DEFINICION DEL PROBLEMA

El mercado de la venta y mantenimiento de automdviles se ha venido
incrementando de manera gradual a nivel mundial. El fendmeno de la globalizacion ha
permitido que marcas de diversos paises se establezcan, ya sea con fabricas, distribuidoras
o0 concesionarios en diferentes partes del mundo, asimismo el incremento en el nimero de
marcas a nivel mundial, debido al ingreso al mercado de las marcas coreanas y chinas ha
aumentado la competencia, lo cual ha obligado a las empresas en muchos casos a reducir
sus precios de venta de vehiculos y enfocarse en el servicio de mantenimiento como una
fuente de ingresos alterna.

Segun informacion de AAP (Asociacion automotriz del Perd), el crecimiento de
ventas de vehiculos nuevos en el Peru en los periodos dos ultimos afios fue:

Periodo del afio 2016 es de 170,020 unidades y el periodo 2017 es de 180,281
unidades, por lo que el crecimiento fue del 6%.

Periodo del afio 2017 es de 180,281 unidades y el periodo 2018 es de 167,098

unidades, por lo que hubo un decrecimiento fue del -7.3%.

14
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Figura 5 Estadistica Internacional De Venta De Vehiculos Nuevos (I)
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Figura 6 Estadistica Internacional De Venta De Vehiculos Nuevos (11)
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En nuestro pais el fendmeno mencionado no ha sido ajeno y el dia de hoy se pueden
apreciar diversas marcas que compiten por hacerse un lugar en el mercado, algunas ya

posicionadas debido a su presencia desde hace afios y al buen servicio que brindan, asi
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como otras marcas nuevas que por lo general se dirigen a segmento de menores ingresos
con propuestas mucho mas econdmicas que las denominadas marcas tradicionales.

Segun informacion de la AAP, la participacion de las marcas en nuestro pais esta
liderada por marcas de uso masivo como Toyota, Hyunday, Chevrolet, Suzuki, Nissan,
Mazda, Volkswagen, Mitsubishi, Renoult, Changan y Otras marcas.

Dentro de las Otras Marcas (Honda, Subaru, BMW, Mercedes y otras) se comparten
el 23.8% en el 2017 y el 25.5% en el 2018, lo que nos indica un crecimiento de este

segmento del 1.7%.

pietaivhatt

VENTA E INMATRICULACION DE VEHICULOS LIVIANOS MARKET SHARE VF:WCULOS LIVIANOS
(ene-dic 2017) (ene-dic 2017)

4

Z.?i
ene feb mar abr may  jun jul ago set oct nov dic .

2016 w2017

CHEVROLET

= = SUZUKI
u NISSAN
» MAZDA
VOLKSWAGEN
i u MITSUBISHI
- .

RENAULT

= OTRAS
MARCAS

6.3%

AR A T S U T U S T A G A S T
6824 5882

Autos, station wagon 7031 631 7197 5400 6,815 5813 5,243 5747 6077 6491 74843

Camionetas 1,870 1998 2,143 1516 1,51 1,903 1814 2,243 2,057 1,853 1872 1,938 23,058
[Pick up, furgonetas. 1,710 1261 1,349 1437 1,628 1,666 1,406 1771 1538 1419 1,363 1270 18,028
SUV, todoterrenos 3,887 333 3,760 3132 4,126 3,735 3982 4573 3,883 3,733 4822 4933 47,699
VMANDS 14498 13114 14449 1L4S5 14470 13017 1245 15411 130 12762 1413 14643 163668
los Livianos: dviles, camionetas, pick up, furgonetas, station wagon, SUVs, todoterrenos. Fuente: SUNARP - AAP

Figura 7 Venta E Inmatriculacion De Vehiculos Livianos
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Figura 8 Venta E Inmatriculacion De Vehiculos Livianos (1)
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Es en este rubro de venta de automoviles y servicios de mantenimiento se encuentra

la empresa Masaki SAC, la empresa se especializa en la marca japonesa Honda que ha

tenido un crecimiento importante en los ultimos afos.

Cuadro 1 Ventas afio 2017 — 2018

500

HONDA DEL PERU - VENTAS ANOS 2017 Y 2018

Feb Mar  Apr May

Jun Jul

M Ventas 2017 (2,771 unidades)

Aug Sep Oct Nov Dec
M Ventas 2018 (3,019 unidades)
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Como efecto del incremento de la cantidad de vehiculos vendidos en los ultimos
afios, han surgido problemas que afectan el servicio de mantenimiento y la productividad de
la empresa, esto cobra importancia debido a que cada vez hay mas talleres independientes
que ofrecen los mismos servicios de mantenimiento a menores costos y en algunos casos
con servicios que estan a la par del que la empresa ofrece. Han surgido problemas por
pérdidas de tiempo, entrenamiento de los colaboradores, falta de claridad en los procesos y
otras situaciones que afectan la productividad de la empresa y la calidad del servicio que
brinda.

La empresa inicia operaciones en el afio 2007 y a lo largo de los afios siguientes la
cantidad de clientes se ha ido incrementando como efecto de la cantidad de vehiculos
nuevos que se vendieron, para fines del afio 2017 la cantidad de vehiculos que ingresan por
dia al taller por servicio de mantenimiento o reparaciones tenia un promedio 30 unidades
por dia y en algunos dias se llegan hasta 40 unidades.

Como consecuencia de lo antes mencionado se entiende la necesidad de mejorar la
productividad del servicio que la empresa ofrece, para asi evitar la pérdida de clientes y el
deterioro de la imagen de la empresa. Como consecuencia del incremento en el flujo diario
de vehiculos en el taller se presentaron los siguientes problemas que eran reportados por

nuestros clientes, colaboradores, peatones y vecinos:

- Colas de vehiculos en espera de ingreso al taller, lo que obstaculiza el transito.
- Demora en atencion a los clientes en la recepcion de vehiculos.

- Demora en atencion de entrega de vehiculos a los clientes.
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- Saturacion de espacios dentro del taller

- Demora en tiempos de servicios de mantenimiento y reparaciones.
- Demora en cotizacion de repuestos

- Vehiculos que no se entregan en el mismo dia

- Accidentes dentro del taller por saturacion

- Baja efectividad en la venta de servicios adicionales.

- Estrés en el personal de la empresa

- Baja satisfaccion de los clientes

Es la situacion expuesta, la que ha generado preocupacién en la gerencia de la
empresay es la base para el desarrollo de esta investigacion.

Con la finalidad de buscar solucidn a estos problemas se inici6 un plan de estudios
de las posibles causas a fin de buscar incrementar la capacidad de atencion del taller, asi
como la satisfaccion de nuestros clientes, los analisis realizados nos ayudaron a considerar
el planteamiento que nos ayude a reducir la mayor parte de los problemas indicados
anteriormente

La propuesta de la misma esté en la aplicacion de la metodologia DMAIC como
soporte para la propuesta e implementacion de la mejora en el taller de mantenimiento
como servicio postventa a los clientes, logrando cubrir la demanda sostenida, aplicando

dentro de este estudio diversas herramientas de ingenieria.
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3.1. Problema general:
¢En cuanto mejora la capacidad de atencion al implementar un plan que permita
ampliar la capacidad de atencion de mantenimientos preventivos de autos en la empresa

Masaki SAC sede La Molina — 2018?

3.1.1. Problemas especificos:

- ¢Cuales son los factores relevantes que afectan la capacidad en la empresa
Masaki SAC?

- ¢Cuales son las causales relevantes que afectan la capacidad de atencion en la
empresa Masaki SAC?

- ¢Cual es el plan de accion que permite aumentar la capacidad de atencion
Masaki SAC?

- ¢Cuales son las evidencias de monitoreo de la ejecucion del plan de mejoras en

la empresa Masaki SAC?

3.2 Formulacion del Objetivo

3.2.1. Objetivo general:

Determinar un plan de mejora que permita ampliar la capacidad de atencién de
mantenimientos preventivos de autos en la empresa Masaki SAC sede La Molina —

2018.
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3.2.2. Objetivos especificos:
Identificar los factores relevantes que afectan la capacidad en la empresa Masaki

SAC

- Identificar las causales relevantes que afectan la capacidad de atencién en la
empresa Masaki SAC.

- Desarrollar un plan de accién que permite aumentarla capacidad de atencion
Masaki SAC

- Monitorear la ejecucion del plan de mejoras en la empresa Masaki SAC

3.3. Justificacion de la investigacion

El presente trabajo de investigacion esta orientado a la solucidn de una problematica
real que se presenta en la empresa MASAKI SAC, mediante el aporte de un analisis que
permite entender la dinamica del proceso de mantenimiento de los automoviles y como
afecta a la productividad.

Por otro lado, la falta de capacidad instalada para el area de servicios post venta es
en la actualidad un problema critico ya que nuestra demanda se ha incrementado y
gueremos mediante la mejora de procesos y mejora en la distribucion de layout asi como la
mejora en el recorrido interno generar mayor capacidad de atencion a nuestra demanda.

Todas estas actividades se realizan con el proposito de generar mayor rentabilidad

para los accionistas de la empresa.
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3.4. Alcances y limitaciones

Alcances:

El presente trabajo esta enfocado en el area de servicio post venta de la empresa
Masaki SAC que esté ubicado en el distrito de La Molina en Lima — Peru.

El trabajo contempla la mejora de procesos y distribucion dentro del &rea con el que
ya cuenta la empresa.

Limitaciones:

La principal limitacion que tenemos es la falta de &rea de terreno dedicada para el
area de servicios post venta y no se contempla en este estudio la ampliacién de terreno, asi

como la construccién de obras civiles mayores por su elevado costo.
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IV. MARCO TEORICO

4.1. Antecedentes

Alva (2014) Relacién entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de
productividad de los colaboradores de la empresa Chimu agropecuaria S.A del distrito de
Trujillo-2014. Existe una relacién entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral, la
cual se ve evidenciada en como las medidas tomadas por la empresa tuvieron un impacto
positivo en la productividad, la mejora del clima laboral logro revertir situaciones negativas
y genero un aumento en la productividad de la empresa.

Arana (2014) Mejora de productividad en el area de produccidn de carteras en una
empresa de accesorios de vestir y articulos de viaje. Se busca la mejora de la productividad
a través del uso de una mejora en los procesos, se toman como base sistemas de gestion
orientados a reducir el nimero de errores en las operaciones y se analizan los procesos
desde Opticas orientadas a reducir la duplicidad de funciones y a lograr un panorama claro
de cémo conseguirla eficiencia. Es importante el uso de sistemas, pero también el aporte
del personal involucrado.

Tasayco (2015) Analisis y mejora de la capacidad de atencién de servicio de
mantenimiento periddico en un concesionario automotriz. Se busca la mejora en la
productividad y disminucion de tiempos de atencion, a través de la implementacion de una
estacion especial de servicio de mantenimiento periddico, capaz de realizar los trabajos en

un tiempo menor al actual, se realizara mejoras en la distribucion del almacén de repuestos
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y se implementara el método de las 5S para optimizar el desarrollo de las actividades en las
estaciones del taller.

4.2. Marco tedrico

4.2.1. Mantenimiento

Bernal (2012) Es el conjunto de técnicas y sistemas que permiten prevenir las
averias, efectuar revisiones engrases y reparaciones eficaces, dando a la vez normas de
buen funcionamiento del vehiculo a sus usuarios.

Es un dérgano de estudio que busca lo mas conveniente para los vehiculos, tratando
de alargar su vida atil de forma rentable.

En los actuales momentos las funciones de mantenimiento forman parte del
concepto mas amplio de la ingenieria. Esta incluye también la operacion de ciertos equipos
y servicios, tiene una relacion de interés muy estrecha con el area administrativa de una
industria, por lo que también le concierne la planificacion, adquisicién, instalacion,
mantenimiento, administracion y disposicion de las facilidades y medios fisicos que le son
propios.

Como todo proceso técnico que ha sufrido una rapida evolucion, los técnicos de
mantenimiento han creado su propio lenguaje conceptual, con el cual describen procesos
singulares de su area de accién y que las identifica plenamente:

- Mantenimiento preventivo.

- Mantenimiento correctivo.

- Mantenimiento predictivo, etc.
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4.2.2. Tipos de mantenimiento
Existen cuatro tipos reconocidos de operaciones de mantenimiento, los cuales estan
en funcién del momento en el tiempo en el que se realizan, el objetivo particular para el

cual son puestos en marcha, y en funcion a los recursos utilizados, asi se tiene:

422.1. Mantenimiento Preventivo

Este mantenimiento también denominado “mantenimiento planificado”, tiene lugar
antes de que ocurra una falla o averia, se efectlia bajo condiciones controladas sin la
existencia de algun error en el sistema del vehiculo. EI mantenimiento se ejecuta cuando el
fabricante del vehiculo estipula el momento adecuado a través de los manuales técnicos
también se le puede realizar a razén de la experiencia y pericia del personal técnico del
taller, los cuales son los encargados de determinar el momento necesario para llevar a cabo
dicho procedimiento.

Este mantenimiento presenta las siguientes caracteristicas:

Se planifica en un momento en que se aprovecha las horas de ocio del vehiculo.

- Se lleva a cabo siguiendo un programa previamente elaborado donde se detalla
el procedimiento a seguir, las actividades a realizar, a fin de tener las
herramientas y repuestos necesarios disponibles.

- Cuenta con una fecha programada, ademas de un tiempo de inicio y de
terminacion preestablecido y aprobado por el propietario del vehiculo.

- Esta destinado a ciertos componentes especificamente. Aungue también se

puede llevar a cabo un mantenimiento generalizado.

- Permite contar con un historial del vehiculo.
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- Permite contar con un presupuesto aprobado por el duefio del vehiculo.

4.2.2.2. Mantenimiento Correctivo

Este mantenimiento también es denominado “mantenimiento reactivo”, es un
mantenimiento no planificado tiene lugar luego que ocurre una falla o averia, es decir, que
repara o pone en condiciones de funcionamiento aquellos componentes que dejaron de
funcionar o estan dafiados, solo actuara cuando se presenta un error en el sistema de
funcionamiento del vehiculo.

Esta forma de mantenimiento impide el diagnostico fiable de las causas que
provocan la falla, pues se ignora si fallo por mal trato, por abandono, por desconocimiento
del manejo, por desgaste natural, etc.

Es este caso si no se produce ninguna falla, el mantenimiento ser& nulo, por lo que
se tendra que esperar hasta que se presente el desperfecto para recién tomar las medidas
correctivas de errores.

Este mantenimiento trae consigo las siguientes consecuencias:

- Paradas no previstas, disminuyendo las horas operativas.

- Paradas a espera de la correccion.

- Presenta costos por reparacion y repuestos no presupuestados, por lo que se dara
el caso que por falta de recursos econdmicos no se pueda comprar los repuestos
en el momento deseado.

- Laplanificacion del tiempo que estara en vehiculo fuera de operacion no es

predecible.
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4.2.2.3. Mantenimiento Predictivo

El mantenimiento predictivo es una técnica para pronosticar el punto futuro de falla
del componente de un vehiculo de tal forma que dicho componente pueda remplazarse, con
base a un plan, justo antes de que falle. Asi, el tiempo muerto del vehiculo se minimizay el
tiempo de vida del componente se maximiza.

Consiste en determinar en todo instante la condicién técnica (mecanica y eléctrica)
real del vehiculo examinado, mientras esta se encuentre en pleno funcionamiento, para ello
se hace uso de un programa sistematico de mediciones de los parametros las importantes
del vehiculo. El sustento tecnoldgico de este mantenimiento cosiste en la aplicacion de
algoritmos matematicos agregados a las operaciones de diagndstico, que juntos pueden
brindar informacion referente a las condiciones del vehiculo. Tiene como objetivo
disminuir las paradas por mantenimiento preventivos, y de esta manera minimizar los
costos por mantenimiento. La implementacidn de este tipo de métodos requiere de
inversion en instrumentos, y en contratacion de personal calificado.

- Técnicas utilizadas para la estimacion del mantenimiento predictivo:

- Termovision (deteccion de condiciones a través del calor desplegado)

- Medicion de parametros de operacion (viscosidad, voltaje, corriente, potencia,

presion, etc.)

4.2.2.4. Mantenimiento Proactivo

El mantenimiento proactivo, es una filosofia de mantenimiento, dirigida

fundamentalmente a la deteccion y correccion de las causas que generan el desgaste y que
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conducen a la falla un vehiculo. Una vez que las causas que generaban el desgaste has sido
localizadas, no se debe permitir que estas continden presentes, ya que de hacerlo su vida 'y
desempefio se veran reducidos, la longevidad de los componentes del sistema depende de
que los pardmetros de causas de falla sean mantenidos dentro de limites aceptables,
utilizando una practica de “deteccion y correccion” de las desviaciones segun el programa
de mantenimiento proactivo. Limites aceptables, significa que los parametros reducidos, la
longevidad de los componentes del sistema depende de que los parametros de causas de
falla sean mantenidos dentro de limites aceptables, utilizando una practica de “deteccion y
correccion” de las desviaciones segun el programa de mantenimiento proactivo. Limites
aceptables, significa que los parametros de causas de falla estan dentro del rango de
severidad operacional que conducira a una vida aceptable del componente en servicio.

En sistemas mecanicos operados bajo la proteccion de lubricantes liquidos,
controlar cinco causas de falla plenamente reconocidas, puede llevar a la prolongacion de la
vida de los componentes en muchas ocasiones hasta de 10 veces con respecto a las
condiciones de operacion actuales. Estas cinco causas criticas a controlar son:

- Particulas

- Agua

- Temperatura

- Aire

- Combustible

El mantenimiento proactivo utiliza técnicas especializadas para monitorear la
condicion de los equipos basandose fundamentalmente en el analisis de aceite para

establecer el control de los pardmetros de causa de falla.
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El mantenimiento, establece una técnica de deteccion temprana, monitoreando el
cambio en la tendencia de los pardmetros considerando como causa de falla, para tomar
acciones que permitan al equipo regresar a las condiciones establecidas que le permitan
desempefiarse adecuadamente por mas tiempo.

Mantenimiento proactivo es una técnica enfocada en la identificacion y correccion
de las causas que originan las fallas en los vehiculos, componentes, esta técnica implementa
soluciones que atacan la causa de los problemas no los efectos.

Este mantenimiento tiene como fundamento los principios de solidaridad,
colaboracidn, iniciativa propia, sensibilizacion, trabajo en equipo, de modo tal que todos los
involucrados directa o indirectamente en la gestion del mantenimiento deben conocer la
problemaética del mantenimiento, es decir, que tanto técnicos profesionales como duefio del
vehiculo deben conocer la problematica del mantenimiento, es decir que tanto técnico
profesionales como el duefio del vehiculo deben estar conscientes de las actividades que se
Ilevan a cabo para desarrollar las labores de mantenimiento. Cada individuo desde su cargo
o funcidén dentro de la organizacion, actuara de acuerdo a este cargo, asumiendo un rol en
las operaciones de mantenimiento bajo la premisa de que se debe atender las prioridades del
mantenimiento en forma oportuna y eficiente. EI mantenimiento proactivo implica contar
con una planificacion de operaciones, la cual debe estar incluida en el Plan Estratégico de la
organizacion.

Este mantenimiento a su vez debe brindar indicadores (informes), respecto del

progreso de las actividades, los logros, aciertos, y también errores.
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4.2.3. La productividad

Segun Martinez (2007) la productividad es un indicador que refleja que tan bien se
estan usando los recursos de una economia en la produccion de bienes y servicios;
traducida en una relacion entre recursos utilizados y productos obtenidos, denotando
ademas la eficiencia con la cual los recursos humanos, capital, conocimientos, energia, etc.
son usados para producir bienes y servicios en el mercado. De acuerdo a lo antes
mencionado la productividad serd una medida de que tan bien se han combinado todos los
recursos con los que cuenta la empresa, lo cual acerca el concepto de productividad al de

eficiencia.

4.2.3.1. Factores que influyen en la productividad

Segln Bain (2003) para llevar a cabo una elevacion de la productividad, un
directivo debe afectar, cuando menos, uno de los siguientes factores:

Métodos y equipo. Una forma de mejorar la productividad consiste en realizar un
cambio constructivo en los metodos, los procedimientos o los equipos con los cuales se
Ilevan a cabo los resultados. Algunos ejemplos son:

* La automatizacion de los procesos manuales.

* La instalacion de sistemas de ventilacion que mejoren el funcionamiento de los
medios de transporte.

* La disminucion del manejo del producto (o sea, el manejar tarimas con varias

capas de cajas en vez de manejar las cajas en forma independiente).
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* La eliminacion del tiempo de espera (o sea, del tiempo que un empleado tiene que
esperar mientras que alguien o algo le llega para que pueda llevar a cabo la tarea que le ha
sido encomendada).

Utilizacion de la capacidad de los recursos. La precision con la cual la capacidad
con que se cuenta para realizar el trabajo se equipara a la cantidad de trabajo que hay que
realizar brinda la segunda oportunidad importante para mejorar la productividad. Ciertos
ejemplos son:

* Operar una instalacion y su maquinaria con dos o tres turnos y no nada mas con
uno solo.

» Mantener a disponibilidad solo las existencias que se requieran para cumplir con el
objetivo de nivel del servicio a los clientes.

» Utilizar los propios camiones para recoger las mercancias o materias primas de los
proveedores en vez de que regresen vacios después de haber realizado sus entregas.

* Instalar estantes o usar tarimas en los almacenes para sacar el maximo provecho
del espacio entre el piso y el techo.

Niveles de desempefio. La capacidad para obtener y mantener el mejor esfuerzo por
parte de todos los empleados proporciona la tercera gran oportunidad para mejorar la
productividad. Entre otros aspectos pueden mencionarse:

* Obtener el méximo beneficio de los conocimientos y de la experiencia adquiridos
por los empleados de mayor antigliedad.

* Establecer un espiritu de cooperacion y de equipo entre todos los empleados.

* Motivar a los empleados para que adopten como propias las metas de

organizacion.
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* Proyectar e instrumentar con éxito un programa de capacitacion para los

empleados.

4.2.3.2. Medicion de la productividad

Para Bain (2003) Una herramienta para medir la productividad es la observacion,
para facilitar la comprension y el entendimiento de lo que realmente esta sucediendo
respecto de cualquier proceso de la organizacién, es imprescindible que cualquier registro
oficial o descripcion escrita de lo que se supone que deberia estar ocurriendo se
complemente con una observacion real. Por muchas razones, con demasiada frecuencia lo
que deberia estar haciéndose no es lo que de hecho se esta haciendo. Quizés ha habido
demasiada rotacion y el nuevo personal no ha recibido la capacitacion adecuada para el
método prescrito. Quizas el equipo para el cual fue concebido el método en cuestion ya se
cambié por otro de diferente capacidad. Si se dispone de registros o descripciones escritas
de los métodos prescritos, se deben examinar. Esa informacidn, cuando existe, puede
ayudar muchisimo a entender mas rapido lo que se esta haciendo en el momento en que se
pasa a la etapa de la observacion directa.

Cuando se esté observando lo que pasa, hay que captar el panorama global de todo
el sistema. Aun cuando la atencion se centre en los procesos clave, es esencial conocer lo
que ocurre entre el principio y el final. Sélo asi se podra llegar a entender la
interdependencia entre las distintas actividades. Captar esa perspectiva general a veces es
algo muy dificil. Puede ser dificil establecer las entre las distintas actividades u

operaciones, segun la experiencia y familiaridad con estas Gltimas. Los ingenieros
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industriales han desarrollado elementos auxiliares descriptivos que ayudan a esclarecer lo
que esta pasando. Una de estas ayudas es el diagrama de flujo o flujograma. EI diagrama de
flujo es, para el ingeniero industrial, lo que el diagrama de la jugada para un entrenador de
fatbol americano. Es dificil imaginar a este ultimo operando sin la ayuda del conocido
diagrama de la jugada y tratando de presentar una nueva jugada usando solamente
descripciones verbales o escritas de la responsabilidad de cada jugador. De igual manera, es
dificil imaginar que un gerente pueda comprender perfectamente una operacién completa
sin tener a la vista un diagrama de flujo.

El cuerpo de un flujograma se llena después de observar y reconocer:

1. Todos los eventos, y

2. La secuencia de estos Gltimos.
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V. DESARROLLO DEL PROYECTO

5.1. Diversas Metodologias de Mejora
- PDCA
- DMAIC
- 7PASOS
- Otras
5.2. Metodologia DMAIC
Para nuestro proyecto utilizaremos como herramienta la metodologia DMAIC,
cuyas iniciales se definen como:
D= Definicion
M=Medicion
A= Andlisis
I= Mejora (Improvement)

C= Controla

5.2.1. Definicion de los problemas criticos
Para su operacion el taller de servicios y reparaciones cuenta con doce pasos

definidos que se muestran en la siguiente figura:
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Figura 9 Transaccion de servicios

Como parte inicial de nuestro analisis para definir nuestros problemas tenemos la
siguiente grafica que nos indica el layout con la distribucion del taller de servicios asi como
el flujo inicial con el que se desplazan los vehiculos dentro del taller siguiendo la secuencia
de los diferentes procesos por los que pasa un vehiculo que ingresa a nuestro taller de

mantenimiento.
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DIAGRAMA DE RECORRIDO
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Figura 10 Layout de taller de servicio

Como herramienta de analisis para esta etapa utilizaremos el diagrama de Ishikawa
en el que podemos visualizar que nuestro principal problema es la Capacidad inferior a la
Demanda, de la revision de los diferentes factores que consideramos como criticos en las

diferentes etapas de nuestro proceso tenemos:

o Clientes demoran en aprobar cotizaciones
. Demora en proceso de control de calidad
o Demora el proceso de lavado
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. Asignacion de trabajos

o Falta de elevadores de servicio

o Falta de mantenimiento de elevadores

o Falta de herramientas por perdida no reportada
o Falta de stock de repuestos

o Demoras en entrega de repuestos desde almacén
o Capacitacion de personal en general

o Mano de obra insuficiente

o Deficiente flujo de recorrido

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

MAQUINARIA

Demora en proceso de
control de calidad

Falta de
elevadores de servicio

Falta de mantenimiento

Demora en proceso de lavado de elevadores

Asignacién de trabajos
(no considera limitaciones de layout)

Cliente demoras en aprobar
cotizaciones

Falta de herramientas por
pérdida no reportada

»{CAPACIDAD INFERIOR A LA DEMANDA]

Capacitacién de personal
en general

Deficiente flujo de recorrido
Falta de stock de repuestos

Demoras en entrega de

repuestos desde almacén Mano de obra insuficiente

MANO DE OBRA

IALMACEN

MEDIO AMBIENTE|

Figura 11 Diagrama de Ishikawa
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Conclusion de la etapa “Definicion”: Hasta este momento hemos identificado que
nuestro problema de falta de capacidad en el taller se origina por diversos factores que los

tenemos identificados en nuestro diagrama de Ishikawa.

5.2.2. Medicion

Para la medicion de nuestros factores criticos que requieren mayor atencion se
utiliz6 una encuesta cerrada en la que se solicité a 80 personas entre clientes, operarios y
administrativos que indiquen bajo su experiencia solamente una opcion que consideren que
es el més resaltante.

De la encuentra se obtuvo el resultado que se grafica en la siguiente tabla.

Tabla 1
Problemas
PROBLEMAS Encuestas i
Acumulado

Mano de obra insuficiente 32 40%
Deficiente flujo de recorrido 30 78%
Falta de elevadores de servicio 4 83%
Demora en proceso de lavado 3 86%
Asignacion de trabajos (no considera limitacion de layout) 2 89%
Falta de stock de repuestos 2 91%
Cliente demora en aprobar cotizacion 2 94%
Capacitacion de personal en general 1 95%
Demora en entrega de repuestos desde almacén 1 96%
Demora en proceso de control de calidad 1 98%
Falta de mantenimiento a los elevadores 1 99%
Falta de herramientas por perdida no reportada 1 100%
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Los datos de la tabla se sometieron a un analisis de CAUSA - EFECTO y se obtiene

el siguiente resultado.

Cuadro 2 Capacidad inferior a la demanda

DIAGRAMA PARETO - CAPACIDAD INFERIOR A LA DEMANDA

80 - 100%
20 | - 90%
60 : - 80%
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| - 20%
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CAUSAS POSIBLES

Conclusiones de la etapa
Del cuadro podemos concluir que nuestros principales factores que afectan la
capacidad en nuestro taller son:
e Mano de obra insuficiente

e Deficiente flujo de recorrido
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causas), para identificar la causa raiz de cada una de ellas.

5.2.3. Analisis con uso de herramienta de 5 por que.

40

Estos dos factores seran analizados atreves de la herramienta 5 porqués (arbol de

En esta etapa de nuestro proyecto realizaremos un analisis de los problemas que

segun nuestro analisis de Pareto son los que originan el 80% de nuestro problema de

estudio.

En el siguiente cuadro tenemos:

e Mano de obra insuficiente

e Deficiente flujo de recorrido

Tabla 2
Herramienta de 5 por qué

PROBLEMA

¢POR QUE?

¢POR QUE?

¢POR
QUE?

¢POR

3 =7 2
¢POR QUE? QUE?

ACCION
REMEDIAL

Deficiente flujo de
recorrido

Porque durante el
recorrido se genera
trafico y cuello de
botella que retrasa el
flujo hacia el box de
lavado

Se generan
obstaculizaciones al
final del proceso en la
salida del flujo.

Porque el box de
lavado esta en un
lugar inadecuado

Porque los
clientes no
cumplen con la
programacion de
fechay hora de
recojo de su
vehiculo.

Porque el layout
inicial lo
establece en ese
lugar

Porque no
tuvieron tiempo
0 por olvido
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Modificar el layout
utilizando las técnicas
de ingenieria

Establecer sistema de
llamada para
recordatorio que parta
de un control de
vehiculos en el taller
(carry over) e
incorporar el servicio
de entrega de
vehiculos a domicilio.



La dignacion de los
boxes no contempla el
tiempo de servicio

Porque hay actividades

Mano de obra

. - aralelo g no se
insuficiente P q

realizan por falta de
personal

que podrian realizar en  Los procesos no

estan
estandarizados
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Incluir pautas para
secuencia 'y
asignacion de
servicios

Estandarizar las
actividades
contemplando
trabajos en parejas

Luego del andlisis de las acciones remediales con la herramienta de los 5 porqués y

como siguiente paso tenemos la planificacion de acciones para mejorar de los problemas

que hemos identificado.

Como herramienta de planifican utilizaremos 5W-2H, esta herramienta nos plantea

las siguientes interrogantes: ;Qué?, ;Por qué?, ;,Cuando?, ;Donde?, ;Quién?, ; COmo?,

;Cuanto?.

Tenemos el siguiente cuadro con el analisis.

Tabla 3
Andlisis 5W2H

QUE coMO QUIEN POR QUE CUANTO
INICIO
Implementar Para ampliar la capacidad de
. DOP para Enero taller e incrementar la
L Jefe de Taller $/0.00
Estandarizar las servicio en 2018 productividad necesitamos
actividades ; . . ..
pareja reducir los tiempos de servicio
contemplando de los vehiculos. El proposito
trabajos en parejas. melgmentar es que el cliente-pueza Esperar
i ox de Enero
Capacitar servicio Jefe de Taller o, 4 1 hora en el taller por un US $ 15486
rapido servicio menor.
Modificar el layout Se presentan congestion en las
u,tlllgando las Reubicar box Jefe de Taller Enero zonas Qe transito del tallgr. El S/ 7000
técnicas de de lavado 2018 propdsito es que los vehiculos

ingenieria

sigan un proceso en linea



Establecer sistema
de llamada para
recordatorio que
parta de un control
de vehiculos en el
taller (carry over) e
incorporar el
servicio de entrega
de vehiculos a
domicilio.
Monitorear
seguimiento

Implementar
control de
estadia de
vehiculos
(carry over)
Implementar
ampliacion de
horario de
atencién a
clientes
Implementar
sistema de
entrega de
vehiculos a
domicilio
Implementar
Ilamadas de
recordatorio
de entregas

Jefe de Taller

Coordinadora
de Post Venta

Coordinadora
de Post Venta

Coordinadora
de Post Venta

Jefe de Taller

Jefe de Taller

Marzo
2018

Marzo
2018

Abril
2018

Abril
2018

Junio
2018

Junio
2018
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$/0.00

Se presenta congestién en

taller por exceso de capacidad

de vehiculos. El propdsito es

que los ingresos sean de

manera ordenada y se

entreguen los vehiculos en el

dia S/2000

S/0.00

S/0.00
Hay demoras en los boxes de

servicios. El propdsito es que
se asigne el box de servicio de
acuerdo al tipo de trabajo del

vehiculo y optimizar tiempos. $/0.00

Implementacion de mejoras

Implementar
flujograma
_ para
Incluir pautas para gjstribucion
secuenciay de trabajos
asignacion de Implementar
Servicios. ;
Capacitar mejoras en
tablero de
control de
produccion
524,
5.24.1.

Deficiencia en flujo de recorrido

En el diagrama de flujo del recorrido se aprecia que se presenta congestion de

vehiculos en los puntos de las operaciones 4 y 5. Al evaluar la secuencia de los procesos

encontramos que el paso 5 esta antes que el paso 4, lo que origina que haya un retorno en el

flujo de trabajo originando la congestion, a esto se suma que en esta zona tenemos los

puntos de ingreso y salida de vehiculos en nuestro flujo.
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Cuadro 3 Flujo de recorrido

DIAGRAMA DE RECORRIDO INICIAL

FRENOS 2 || FRENOS 1 BALANCEO? || BALANCEOT AUNEAMIENTO

SERVICIOS HIGIENICOS
YVESTUARIO

OFIC. JEFE DE
TALLER

ELEVADOR 7

i

ELEVADOR 6

Ly

ELEVADOR 5

Ly

ELEVADOR 4

wavabo1
— -
AUt
CONTROL DE CAUDAD rve,
Lvapo2 45
H Auro,
208 g
LvaD03 AUTO POR ENTREGA 10 44
Aur
20 g,
LAvADO4 AUTO POR ENTREGAS N
Aur
U 2 ey
LavaD0s 2
Aur
LAVADO ESPECIAL L 208 g
AUTO POR ENTREGA 7 041
LAVADO ESPECIAL2 AUTO POR ENTREGA 6
FACTURACION
SALADEVENTAS 2 E o E @ @) @
SALADE W

SALDA

0
@D

AUTO EN ESPERA 3

AUTOEN ESPERA 4

AUTOEN ESPERA'S

AUTOEN ESPERA 1 AUTOEN Esv(!z

AUTOENESPERA 6

ELEVADOR 3

ELEVADOR 2

L

ELEVADOR 1

RESUMEN

e

ALMACEN DE
REPUESTOS

SALA DE
HERRAMIENTAS

SERVICIOS HIGIENICOS
YVESTUARIO

SALA DE VENTAS 1

]l

\
)

INGRESO

U

L @%

| E|
o U

TOTAL: 21

Figura 12 Flujo de recorrido
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5.2.4.2. Modificar layout
En la nueva distribucion de planta se reubica los boxes de los pasos 4 (trabajos
correctivos) y el paso 5 (ducha de lavado), el esta nueva distribucion se ubica primero el
paso 4 y luego en paso 5, con lo que se consigue que todos los procesos estén en una

secuencia ordenada y no haya retroceso en el flujo.

Cuadro 4 Reubicar box de lavado
DIAGRAMA DE RECCORIDO MODIFICADO

bucHa2 || bucka1 BALANCEO 2 BALANCEO 1 ALNEAMIENTO SERVICIO EXPRESS. ELEVADOR 7 ELEVADOR 6 ELEVADOR 5 ELEVADOR 4

e @ OO RL RV R
~<B -
)

LAVADO T m
L

SERVICIOS HIGIENICOS
Y VESTUARIO

‘OFIC. JEFE DE
TALLER

= m-ﬁ L=

u 8]

|

07, -
NTR ] AUTO EN ESPERA 3
LAVADO 2 CONTROL DE CALIDAD €64 5 2
E U “uevaoons
°
< P
LAVADO 3 AUTO POR ENTREGA 10 w AUTOEN ESPERA 4

AUTo g,

R eny,
R
LavADO 4 AUTO POR ENTREGA S a3
Auro,
H con NReG,
LAVADO 5 N

ELEVADOR 2
AUTOEN ESPERAS B

AUTO EN ESPERA 1

8

AUTOEN ESPERA 6. ELEVADOR 1

RESUMEN
j; HERAMIENTAS 7
AuwACeN D 1
REPUESTOS

AUTO POR ENTREGA 8

Aur
LAVADO ESPECIAL 1 PR e
AUTO POR ENTREGA 7 41

00 Ok 11
i

2

SALA DE VENTAS 2
OFIC.
GERENCIA

BANO BANO

! | 5 [V ™
.'..'..'..7 =, kﬁ.‘..‘.

SALIDA

SALA DE VENTAS 1

&8 [

of]

SALA DE ESPERA

0

==
JV,H:@

TOTAL: 21
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Figura 13 Reubicar box de lavado

5.2.4.3. Implementar control de estadia de vehiculos (carry over)

Se implementa un proceso de control de estadia de vehiculos dentro del

taller que consiste en:

e Tomar inventario a primera hora del dia de todas las unidades que se encuentren
dentro del taller y se indica cual es el motivo.

e Al finalizar el dia se toma un nuevo inventario a todas las unidades que se
encuentren en el taller y se indica cual es el motivo

e Se llena toda la informacion en un cuadro Excel

e Segun cual sea el motivo por el que el vehiculo se ha quedado en el taller se
tomara una accion de mejora.

e El objetivo ideal seria llegar a un 17% de unidades que se quedan en el taller del

total de unidades que ingresen en el dia.
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Figura 14 Inventario de autos

Cuadro 5 Carry Over
CARRY OVER

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

@N%”%N%,\fo%‘b,&%%%%@%%%%

FFE PRI IFPERHFENFDDD DS
FEFT FTEF TV FEEE @

==@==PLAN ==@==REAL

5.2.4.4. Implementar ampliacion de horario de atencion a clientes
Nuestro mayor cuello de botella en el area de recepcion y entrega de unidades se

presenta entre las 8 y 10 de la mafiana y entre las 4:30 y 5:45 de la tarde.
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Para descongestionar el area de recepcion y entrega de unidades se implemento la
ampliacion del horario de atencion de los asesores de servicio, el ingreso a partir de las

7:00am y la entrega de unidades hasta las 6:30pm.

HORARIO DE ATENCION
TALLER DE SERVICIOS

1 TOPN
AN a2 PN

Figura 15 Area de recepcion y entrega de unidades

5.2.4.5. Implementar sistema de entrega de vehiculos a domicilio

Algunos clientes tienen complicaciones en ingresar o recoger sus vehiculos
al taller ya que factores como el horario o el alto trafico por la zona de ubicacion del
taller les impide realizar sus actividades de rutina.

Como medida correctiva se implement el servicio de recojo o entrega de
vehiculos a domicilio de nuestros clientes que lo soliciten, para lo cual se contratd

dos choferes para realizar esta operacion.
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5.2.4.6. Implementar llamadas de recordatorio de entregas

Se asignd al call center la funcion de realizar llamadas de recordatorio a los
clientes a fin de confirmar el recojo de sus vehiculos y en caso de que los clientes
tengan alguna complicacion se les ofrece el servicio de entrega de vehiculos a

domicilio.

5.24.7. Incluir pautas para secuencia y asignacion de servicios

El encargado de asignar los trabajos a las estaciones de los técnicos es la
Torre de Control, quien tiene que manejar diferentes criterios a fin de optimizar los

tiempos de ejecucion de cada una las operaciones solicitadas por lo clientes.
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Cuadro 6 Flujograma para distribucion de trabajos

DIAGRAMA DE ASIGNACION DE SERVICIOS

pucHa? || DucHAL BALANCED 2 || BALANCEO 1 ALNEAMIENTO SERVICIO EXPRESS ELEVADOR 7 ELEVADCR 6 ELEVADOR 5 ELEVADOR 4
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2

/ 2
&
Ao ESTERRS

voz
ENTRy
LAVADD 2 CONTROL DE CALIDAD G,

2070 5
LAVADO 3 AUTOIPOR ENTREGA 10

/

NREGA //m Ewy
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R POR e,
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2on MRegy 2
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Y] == e ]
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/. ) J O U
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ﬁ.
£
g%

SERVICIOS HIGIENICOS.
Y VESTUARID

:
P

=

SALA DE VENTAS 1

/

»

)

El tiempo dedicado para cada tipo de mantenimiento depende del propio servicio,

asi como de la distancia en que este se encuentre respecto a la zona de estacionamiento.
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Tabla 4
Tiempo dedicado para cada tipo de mantenimiento

servicio servicio servicio _ servicio_ ser\_/icio mayor _
Xpress menor regular (10k intermedio (Afinamientoy Distancia
Y 20k)  (40ky 50k) 100 km)

Elevador 1 1.4 1.4 2.3 3.6 5.0 85
Elevador 2 1.3 1.3 2.2 3.5 5.0 80
Elevador 3 1.2 1.2 2.1 34 5.0 75
Elevador 4 1.2 1.2 2.0 34 5.0 70
Elevador 5 1.1 1.1 1.9 3.3 5.0 65
Elevador 6 1 1 1.8 3.3 5.0 60
Elevador 7 1 1 1.8 3.3 5.0 55
Elevador 8 0.30 1 NA NA NA 50
Demanda 5 4 12 6 3 .30

Cada Elevador, cuenta con 9 horas de trabajo diario, y la demanda diaria es de
aproximadamente 30 autos por dia. El elevador dedicado a servicio express es el nimero 8,
cuenta con dos operarios, y ademas esta preparado para que dichas actividades se realicen
en un menor tiempo (0.30 horas), pero esta impedido de hacer los servicios regular,

intermedio y mayor.

¢Cdémo se podria optimizar la asignacion de tareas?

La manera de resolver esta problemaética es utilizando el método de asignacion, que
consiste en definir que actividad (tipo de servicio), y cuanto de esta actividad (demanda) se
debe asignar a las estaciones de trabajo (elevadores) sin que esta asignacion supere su
disponibilidad horaria por dia (9 horas), y que en conjunto loguen atender con el menor uso
de recursos (tiempo) la demanda total (30 unidades). La variable de asignacion “Xij”,

representa la cantidad de servicio tipo (i), donde i puede ser: express; ligero; etc, que se le
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asigna al elevador j, donde j: 1;2...8. El objetivo es cumplir con la demanda (30) haciendo
el menor recorrido con la finalidad de hacer fluir el proceso, limitandose a las 8 estaciones

existentes, y al horario disponible de cada una.

MODELADO EN LINGO:
sets:
ELEVATOR/1 .. 8/: DISTANCIA, UTILIZACION, HTRABAJO;
SERVICIO/1 .. 5/: DEMANDA,;
Idemanda 1: xpress
2: menor
3: 10k y 20k
4: 40k y 50k
5: afinamiento y 100k;
EXS (ELEVATOR,SERVICIO):TTRABAJO, ASIGNACION;

end sets

data:

DISTANCIA =85 80 75 70 65 60 55 50;

HTRABAJO =9;

DEMANDA =5,4,12,6, 3;

TTRABAJO = 14 14 23 36 5
1.3 13 22 35 5
1.2 12 21 34 5
1.2 12 20 34 5
1.1 1.1 1.9 3.3 5
1 1 18 33 5
1 1 1.8 3.3 5
030 1 100 100 100;

end data

[MinDistancia] MIN= @Sum (EXS(i,j):ASIGNACION(i,j)*DISTANCIA(I)):
@for(ELEVATOR(i): @sum(EXS(ij):
ASIGNACION(i,j)*TTRABAJO(i,j))=UTILIZACION(i));

@for(ELEVATOR(i):
UTILIZACION(i)<=HTRABAJO(i));

@for(SERVICIO(j): @sum(EXS(i,j): ASIGNACION(i,j))=DEMANDA()));
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@for(EXS(i,j) :@GIN(ASIGNACION));

END

SOLUCION EN LINGO:

Global optimal solution found.

Obijective value:
Objective bound:
Infeasibilities:
Extended solver steps:
Total solver iterations:

Elapsed runtime seconds:

Model Class:

Total variables:
Nonlinear variables:
Integer variables:

Total constraints:
Nonlinear constraints:

Total nonzeros:
Nonlinear nonzeros:

Variable

1735.000
1735.000
0.000000
0
0
0.13
PILP
40
40

14

120

Value Reduced Cost

RESUMEN DE LA ASIGNACION DE TRABAJO

ASIGNACION( 1, 5)
ASIGNACION( 2, 4)
ASIGNACION( 2, 5)
ASIGNACION( 3, 4)
ASIGNACION( 3, 5)
ASIGNACION( 4, 3)
ASIGNACION( 4, 4)
ASIGNACION(5, 3)
ASIGNACION( 5, 4)
ASIGNACION( 6, 3)
ASIGNACION( 7, 3)
ASIGNACION( 8, 1)
ASIGNACION( 8, 2)

1.000000
1.000000
1.000000
1.000000
1.000000
1.000000
2.000000
1.000000
2.000000
5.000000
5.000000
5.000000
4.000000
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Tiempo dedicado para cada tipo de mantenimiento

servicio servicio servicio _ servicio_ ser\_/icio_mayor
express menor regular (10k Y  intermedio (Afinamiento y
20 K) (40K y 50K) 100 km)
Elevador 1 1
Elevador 2 1 1
Elevador 3 1 1
Elevador 4 1 2
Elevador 5 1 2
Elevador 6 5
Elevador 7 5
Elevador 8 4
Total 4 12 6 3

RESUMEN DE LA UTILIZACION DE LAS INSTALACIONES:

UTILIZACION( 1)
UTILIZACION( 2)
UTILIZACION( 3)
UTILIZACION( 4)
UTILIZACION( 5)
UTILIZACION( 6)
UTILIZACION( 7)
UTILIZACION( 8)

5.2.4.8.

5.000000
8.500000
8.400000
8.800000
8.500000
9.000000
9.000000
5.500000

(SUB UTILIZADO)

(SUB UTILIZADO)

Implementar mejoras en tablero de control de produccién

El tablero de control es la herramienta que utiliza la Torre de Control para organizar

la distribucion y los tiempos en las diferentes estaciones de servicio, al asignacion las tareas

por cada vehiculo se pone un tiempo estimado segun criterio de la Torre de Control y en

funcion a ello se calcula la carga de trabajo del dia.
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Figura 16 Tablero de control de produccién

La mejora que se implementa en el Tablero de Control es asignar tiempos
estandares indicados por el Distribuidor (Honda del Peru) para cada tipo de servicio de
mantenimiento preventivo y en funcion a estos se controla la disponibilidad de horas y la
eficiencia de cada tecnico.

Cuadro 7 Control de produccion
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Tablero Job Control: Especificaciones

Plan: Son las = FHFHAHFR A AR AR AR Colocar hora
horas sien = z ; = N < por hora
programadas verta o ; i : desde el inicio
por el jefe de an . \ | de la jornada
taller a los Venia = hasta el final.
técnicos segun il
lats FRT. o —— . o S—

o i A _—

Venta p 0E o E] - 5] ‘13 25 ! 15 | 5
Venta: Son las ran \ |
horas efectivas | [ vew ' e
en las que el P o \ /
técnico trabajo || vems
el servicio \/
asignado. Ejemplos de como colocar las flechas

indicanda horas programadas (Plan) y
horas efectivas (Venta).

Figura 18 Cuadro de Control de produccion
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Padron Oficial Job Conftrol

Horas Disponibles: 5e Horas No

halla automaticamente Pr: ivas: Se halla

Estado de los
08 Estados
se encuentran

pero en casos auvtomaticamente,

excepcionales puede son las horas en las

hojas de cédigo,
esta columna es una
lista desplegable.

cambiarse que el operario no
manualmente. produce.

TECNICO Facha Estado lipo:lle rd ef::ia:;s (‘anli-dadde Tiempol uta's Efil:ien(lia

bahia VTR E improductivo ETGLIEEE por técnioo
realest

Técnico1 | 2/01/2019) © 700 |

Técnico2 | 2/01/2018] © 2.00 |

Técnico3 | 2/01/2019] D 6.00

Técnicod | 2/01/2019] © 7.00

Técnicos | 2/o1/2019] © .00

Técnico6 | 2/01/2019] © soe ||

Técnico7 | 2/01/2018] © 500 ||

Tecnico8 | 3/01/2018] © g00 ||

Téenicos | 2/01/2019] ¢ so0 ||

Téenico 10 | 2/01/2018) © 500 | |

Tipo de Bahia; H. Efectivas: Hotes Eficiencia: se

Tecnicos: Colocar si el Colocar tiempo yendidas: halla

Colocar el operario trabaja real de trabajo auvtomdaticamente.
nombre de los § en bahfa Regular del operario asignadc
técnicos en la [R] o Express [F] durante el dia. el jefe de taller
misma tabla. a los técnicos.

Figura 19 Padron Oficial de control

N o} P Q R s T U A W X

1 Reporte Diario sin considerar Express Service
. . Total de H. E. . Total de
2 . Dia de la 'Tultal de H. Dlsmr!lhles Tfnal d.e H. Realizadas Tiempa . Vehiculos | Total de Horas | Utilizacidn de | Eficiencia Total
Dia semana técnicos por % Tecnico Disponibles Muerto del Dia .. . -
semana N - L (anotadas) Diarios Vendidas Capacidad (%) (%)
3 dia Diaria Diarias . (Horas) .
Diarigs (Unidades)

4 02-ene 3 8 8,00 64,00 66,00 10,00 28 53,00 83% 95%
5 03-ene 4 7 8,50 59,50 64,00 3,50 22 53,00 89% 93%
6 04-ene 5 7 8,50 59,50 63,00 6,00 27 51,00 B86% 95%
7 05-ene 6 8 3,25 26,00 23,00 9,25 20 13,00 50% 99%
8 07-ene 1 7 8,50 59,50 56,00 11,00 31 439,00 82% 104%

Figura 20 Reporte diario
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Cuadro 8 Capacidad de Utilizacion

CAPACIDAD DE UTILIZACION

w

100

50

Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 May-19

==@==PLAN ==@==REAL

5.2.4.9. Mano de obra insuficiente
5.2.4.9.1. Estandarizar las actividades contemplando trabajos en parejas.

Se implemento una estacidn de servicio rapido, esta estacion tiene la
finalidad de realizar los mantenimientos menores en un promedio de 20 minutos.
Para cumplir con el tiempo establecido se implementa equipos y herramientas
especiales en el box de servicio rapido, asi como la capacitacion de dos técnicos que

realizaran las tareas de manera tal que se cumpla con el objetivo en tiempos.

5.2.4.9.2. Implementar box de servicio rapido

El box de servicio rapido cuenta con los siguientes equipos y herramientas

especiales:

57



Un elevador de alta produccion y que tiene la capacidad de funcionar con
baterias internas en caso de que no haya flujo de corriente eléctrica.

Dos coches especiales para servicio rapido con herramientas especiales y
lineas de aire comprimido.

Torquimetros preajustados.

Estante para almacenar repuestos.

Otros.

Figura 21 Box de servicio rapido
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5.2.4.9.3. Implementar diagrama de recorrido para servicio rapido

Se ubico el box de servicios rapido en una zona de facil acceso, tanto a la

zona de ingreso y la zona de salida a fin de reducir tiempos de movimientos.

Cuadro 9 Recorrido Express

DIAGRAMA DE RECCORIDO SERVICIO EXPRESS

nnnnnnnnnnnnnnnnnn

BALANCEO2 || BALANCEO T ALNEAMIENTO

RESUMEN
s . 6
- 1
LAVADO ESPECIAL @ quurEok E(NTREGA 6 ‘ 8
JALA DE VENTAS 2 . O
Eegliel] Vo

}ﬁ TOTAL: 15

| NVM IV Nal
f.‘m?.'. S tﬁ%.‘.
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Implementar DOP para servicio en pareja

Se implementa el trabajo en pareja con una coreografia de operaciones y

movimientos, con el objetivo de cumplir con el promedio de 20 minutos para el

servicio rapido para los mantenimientos menores. Cada técnico tiene una secuencia

de operaciones que se complementan con las operaciones que realiza el otro técnico

de tal manera que durante su recorrido no se crucen entre ellos.

Tabla 6

Tiempos

Tiempo Operario A Operario B

00:00 Ingresa vehiculo al elevador Indica a técnico A posicion de elevador
00:01  Comprueba componentes eléctricos Coloca 4 ufias en posicion debajo del auto
00:02  Da sefial a técnico B para elevar el auto Eleva el vehiculo a la posicion méxima
00:03  Revisa estado de las cuatro llantas Coloca el depo6sito y drena de aceite de motor
00:04  Da sefial a técnico B para descender a altura media Desciende elevador a media altura

00:05  Desmonta llanta Pl Desmonta llanta DD

00:06  Desmonta pastillas de freno PI Desmonta pastillas de freno HR

00:07  Revisary limpiar discos y pastillas Pl Revisar y limpiar discos y pastillas HR
00:08  Trasladar llanta PI al lado DI Trasladar llanta HR al lado RR

00:09  Desmontar llanta DI e instalar en lado Pl Desmontar Ilanta HL e instalar en lado RL
00:10  Desmonta pastillas de freno DL Desmonta pastillas de freno RR

00:11  Revisary limpiar discos y pastillas DL Revisar y limpiar discos y pastillas RR
00:12  Montar y ajustar llanta DL Montar y ajustar llanta RR

00:13  Ajustar llanta Pl Ajustar llanta HR

00:14  Dasefial a técnico B para elevar el auto Eleva el vehiculo a la posicion méxima
00:15  Revisar parte trasera del bastidor Instala filtro de aceite y tapdn de carter
00:16  Da sefial a técnico B para descender el auto Desciende el vehiculo hasta el suelo
00:17  Revisa llanta de repuesto Retira ufias debajo de auto

00:18  Ajusta con taquimetro las llantas Arranca vehiculo y revisa niveles de aceite
00:19  Inspeccionar y/o reemplazar filtro de polvo Recibe datos y llena los formatos

00:20 Entrega datos, enciende auto y traslada a lavado
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Cuadro 10 Recorrido Técnicos servicio Express

DIAGRANA DE RECORRIDO TECNICOS SERVICIO EXPRESS

RECORRIDO
TECNICO “B”

Inicio

Inicio

RECORRIDO
TECNICO “A”

61

61



62

Se trazaron metas mensuales de cantidad de vehiculos que se atiendan como
un servicio rapido en los que los clientes esperen en el taller una hora para realizar

el servicio de mantenimiento menor completo que incluya el lavado del vehiculo.

Cuadro 11 Servicio Express

SERVICIO EXPRESS

80
70
60
50
40
30
20
10

0

INEN NN SIS RN NS SN S SN IR N B B
EF T O Y @
PRGNS S A O S R SR\ SRR

==@==PLAN ==@==REAL
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VI.  ANALISISY RESULTADOS

6.1. Conclusiones

El incremento en la cantidad de vehiculos que ingresan al taller de servicio
impacto en la capacidad de atencion en la empresa Masaki SAC.

El presente trabajo estd orientado a determinar un plan de mejora que
permita ampliar la capacidad de atencion de mantenimientos preventivos a fin de
satisfacer el incremento en la demanda de los clientes. No se considera la opcion de

ampliar de &rea de trabajo.

En primer lugar, con el apoyo de la herramienta del diagrama de Ishikawa se
identificd los principales factores que afectan la capacidad de atencién y se
concluye que todos tienen en comin que hay demoras en los procesos actuales en
las diferentes areas de taller lo cual origina que los vehiculos se queden hasta el dia

siguiente.

Aplicando el diagrama de Pareto pudimos identificar que las causas mas
relevantes que afectan la capacidad estan ligadas a la falta de mano de obra que no
cubre la demanda actual y a la saturacién de vehiculos en las zonas de recorrido del

taller.
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Del analisis de las causas identificadas con el uso de la herramienta de los 5
porque pudimos concluir que: La falta de procesos y coreografias definidas en los
manteamientos afecta la capacidad disponible de mano de obra en el taller, la
distribucion de las reas de trabajo y el flujo de recorrido genera congestion y
demoras en el movimiento de los vehiculos por las diferentes estaciones del
proceso, es importante tomar en consideracion la disponibilidad de tiempo del
cliente a fin de brindarle facilidades para el ingreso y entrega de sus vehiculos,
finalmente es importante el control y monitoreo de las medidas implementadas a fin
de confirmar que se estén realizando ya que es frecuente que dejar de monitorearse
los procesos se distorsionen.

El principal indicador de gestion que utilizamos para medir el efecto de las
acciones implementadas es el porcentaje de unidades que ingresan al taller y no se
entregan en el mismo dia “Carry Over”, en la primera la medicion de este KPI
teniamos que el 39% de unidades no se entregaban en mismo dia y luego de las
acciones de mejora implementadas llegamos a reducir a un promedio del 23%,

obteniendo una mejora del 41% en relacién a la medicion inicial.

6.2. Recomendaciones

Teniendo en consideracién el trabajo realizado y las observaciones que se
realizaron en la distribucién de trabajos se recomienda:

General una coreografia y control de tiempo que esté estandarizado para los

mantenimientos correctivos.

64



65

Otro aspecto que no se tomd en consideracion en el presente estudio es la
ampliacion de turnos de atencion en el area de taller como una medida de ampliar la
capacidad y disminuir el Carry Over.

Finalmente se sugiere a los Supervisores o Jefes de Taller el monitoreo
constante de los diferentes procesos ya que se ha observado que el personal en las
diferentes areas no sigue con efectuar los procesos establecidos si no hay un

monitoreo y seguimiento constante.
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