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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion posee cinco capitulos detallados de la

siguiente forma:

Capitulo I, Situacion organizacional.- en este capitulo se desarrollara la historia,
mision, vision y aspectos generales de la empresa Talleres, el cual brinda

servicios de mantenimientos preventivos y correctivos en tracto camiones.

Capitulo Il, Marco tedrico.- se detallan conceptos generales de la manufactura

esbelta y sus herramientas.

Capitulo 1ll, Diagnéstico de la situacion actual del proceso.- se define y se
analiza cada uno de los procesos en el servicio de reparacion de tracto

camiones en la linea de garantias.

Capitulo 1V, Propuesta de mejora en el proceso.- con la evidencia del problema
en el proceso detallado en el capitulo anterior; se proponen soluciones

factibles.

Capitulo V, Conclusiones y Recomendaciones.- se enuncia conclusiones en
base a los resultados obtenidos en el desarrollo del proyecto de titulacion, a
través de la aplicacion de herramientas de manufactura esbelta que busca
como resultado la optimizacibn en el servicio de reparaciones de tracto

camiones en la linea de garantias.
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ABSTRACT

This study has five detailed chapters as follows:

Chapter I, organizational situation. - In this chapter of history, mission, vision
and general aspects of workshops, which provide services for preventive and

corrective maintenance on trucks tract develop.

Chapter 1l, Theoretical framework. - General concepts of lean manufacturing

tools and detailed.

Chapter IIl, Diagnostic process in the company. - is defined in each of the

processes in the repair service tractor trailers in the line of guarantees.

Chapter IV Proposal for improvement in process. - With the evidence of the
problem in detail in the previous chapter process; they propose feasible

solutions.

Chapter V, Conclusions and recommendations.- conclusions set out based on
the results obtained in developing the thesis, through the application of lean
manufacturing tools that search optimization results in repair service of tractor

trailers on the line guarantees.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de titulacién se realiz6 en Talleres, empresa que
presta servicios de mantenimientos preventivos y correctivos de tracto
camiones, actualmente el servicio de enderezada y pintura es subcontratado, el
mismo que no cuenta con un procedimiento para la ejecucion dentro de las
instalaciones de Talleres por lo que sus actividades impiden que se cumplan

normas requeridas.

Al momento de realizar el proyecto de titulacion se puede evidenciar que
existe una imagen establecida en el mercado, de los servicios que presta
Talleres frente a otras marcas, sin embargo esta imagen ha decaido lo cual se
evidencia cuando un cliente no regresa a realizar nuevas reparaciones y el
grado de satisfacciébn de los servicios recibidos no tienen los estdndares
solicitados y el tiempo de entrega no cumple con lo establecido.

Claramente se observa que esta situacion frente a la competencia es
una desventaja porque Talleres no tiene tiempos de respuesta agiles lo que
ocasiona la pérdida constante de clientes.

Uno de los servicios que se analizaran es el servicio de reparaciones de
tracto camiones en la linea de garantias bajo la clasificacion de moderado los
trabajos que se realizan. El cual no cuenta con un proceso definido, lo que
representa pérdidas cuantiosas en tiempos de entrega y costos que inciden en

la entrega de tracto camiones reparados.

Este estudio tiene como objetivo la optimizacion en la linea de garantias,
mediante la aplicacion de los fundamentos de manufactura esbelta, realizando
un analisis de la situacion actual de la empresa y de los desperdicios mas
representativos en la linea de produccién, para luego emitir propuestas de

mejora de acuerdo a aspectos criticos encontrados en el proceso.



SITUACION ORGANIZACIONAL

1.1 Historia

El estudio del proyecto de titulacion se realizara en los Talleres de
reparacion de maquinaria Industrial Agricola, que en adelante se le denominara

“Talleres”.

En septiembre de 1924 en la ciudad de Guayaquil, surge una empresa
con actividad econémica en reparacion de tracto camiones de marcas lideres

en el mercado, convirtiéndose en el distribuidor mas antiguo de América Latina.

Después de noventa afios, Talleres busca expandir su mercado razén
por la cual necesita nuevas y espaciosas instalaciones por lo que decide
construir un nuevo taller; inaugurando asi sus instalaciones en Quito en la Av.

Galo Plaza Lasso entre Fray Leonardo Murialdo y Nicolas Urquiola.

Un taller de 26 bahias o denominadas también estaciones de trabajo
porque son espacios fisicos delimitados por los cuatro lados en donde se

encuentra el técnico y el tracto camion para ser reparado.
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1.1.2

Organigrama General
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Figura 2: Organigrama de Talleres
Tomado de intranet_iiasa, 2010
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1.2 Valores

1.2.1 Preparacién

‘Realiza un gran esfuerzo por adquirir nuevas habilidades vy
conocimientos. Busca y analiza proactivamente informacion pertinente para

estar a la vanguardia en el area que desempefas” (intranet_iiasa, 2010).

1.2.2 Innovacién

“Capacidad para aportar nuevas ideas que permitan desarrollar mejoras
en los productos o servicios de la organizacion asi como en las actividades que
se desempeian durante el trabajo, con el fin de responder a las necesidades

de nuestros clientes” (intranet_iiasa, 2010).

1.2.3 Empatia

“Es la habilidad de escuchar atentamente y comprender las necesidades

de nuestros clientes. Ponerse en los pies del cliente” (intranet_iiasa, 2010).

1.2.4 Optimismo

“Tener una actitud positiva y resolutiva ante las necesidades del cliente”

(intranet_iiasa, 2010).

1.25 Trabajo en Equipo

“Implica establecer relaciones de cooperacidn y preocupacion no solo
por las propias responsabilidades sino también por las del resto del equipo de
trabajo. Es la capacidad de trabajar con otros para conseguir metas comunes”

(intranet_iiasa, 2010).

1.2.6 Agilidad

“‘Atender de manera rapida, pronta, ligera y eficazmente las necesidades

de nuestros clientes” (intranet_iiasa, 2010).
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1.4
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Politica Integrada

“Brindar a nuestros clientes equipos, repuestos y servicio técnico de
manera oportuna, agil y garantizada en un ambiente saludable y seguro
para sus colaboradores, contratistas y clientes, previniendo la
contaminacion del medio ambiente, cumpliendo con las leyes vigentes y
compromisos aplicables, asignando los recursos necesarios para
alcanzar los objetivos planteados, buscando siempre el mejoramiento
continuo en beneficio de nuestra empresa y de la sociedad”

(intranet_iiasa, 2010).

Misién

“Ser el MOTOR del PROGRESO del pais, dando a sus industrias claves:
- Los mejores PRODUCTOS

- Elmejor RESPALDO

- Las mejores SOLUCIONES” (intranet_iiasa, 2010).

Visién

“La empresa tiempo como enfoque a largo plazo ser una empresa clave

para el desarrollo econémico de nuestro pais, para asegurar el bienestar de la

sociedad, el equipo humano y los accionistas” (intranet_iiasa, 2010).

1.6

Objetivos Estratégicos

“Salud financiera.

— Satisfaccion al cliente.
— Lideres en el mercado.
— Eficiencia operativa.

— El mejor equipo” (intranet_iiasa, 2010).
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El proceso se encuentra estandarizado en todas las sucursales o

agencias del grupo empresarial de acuerdo al Sistema de Gestion Integrado
ISO 9001, 1ISO 14000, ISO 18000, tomando en cuenta que el pilar principal de

su politica integrada es la mejora continua.

1.8 Objetivo General

Optimizar el servicio de garantias en enderezada y pintura de tracto

camiones en Talleres mediante la aplicacion de fundamentos de manufactura

esbelta; para mejorar tiempos de entrega al cliente y optimizar el costo del

trabajo.

1.9 Objetivos Especificos:

Realizar un diagnoéstico de la situacion actual del servicio de reparacion
de tracto camiones en la linea de garantias con trabajos enderezada y
pintura bajo la clasificacion de moderado.

Analizar los datos obtenidos del servicio de reparacibn de tracto
camiones en la linea de garantias con trabajos enderezada y pintura
bajo la clasificacion de moderado.

Analizar los desperdicios mas representativos del servicio de reparacion
de tracto camiones en la linea de garantias con trabajos enderezada y
pintura bajo la clasificacion de moderado.

Determinar las actividades que causan problemas del servicio de
reparacion de tracto camiones en la linea de garantias con trabajos
enderezada y pintura bajo la clasificacion de moderado y hacen poco
eficiente la linea de produccion.

Determinar las propuestas de mejora y analizar las herramientas de
manufactura esbelta que son aplicables en el servicio de reparacion de
tracto camiones en la linea de garantias con trabajos enderezada y

pintura bajo la clasificacion de moderado.



1.10 Alcance

El proyecto de titulacion busca implementar mejoras en el proceso de
enderezada y pintura de Talleres, a través de las diferentes herramientas que
presenta la manufactura esbelta; con el propésito de minimizar los tiempos de
entrega de tracto camiones reparados, mejorando la productividad, logrando
obtener la capacidad méxima de produccibn en las instalaciones e

incrementando el porcentaje de renta.
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MARCO TEORICO

2.1 Manufactura Esbelta

Se puede mencionar que manufactura esbelta es eliminar todos los
desperdicios y en caso de no poder descartarlos se debe al menos reducir al

maximo como indica (Magalhanes, 2010) en su documento.

2.2 Pensamiento Esbelto

Son sistemas de operaciones que maximizan el valor agregado de las
actividades de una compafila, mediante la reduccion de los recursos

innecesarios y la supresion de los retrasos de las operaciones asi lo menciona.

El pensamiento esbelto busca maximizar el valor agregado de las
actividades dentro del proceso productivo mediante la reduccion de recursos

innecesarios y eliminando operaciones que generan retrasos.

Se puede mencionar que el pensamiento tiene varias etapas como dar
valor a cada producto determinado, identificar el flujo de valor del producto; el
valor del producto debe fluir sin interrupciones; hacer que el cliente jale el valor
del producto y siempre buscar mejoras en el proceso segun (Chase, Jacob y
Aquilano, 2009).

221 Valor agregado

“Es el punto de partida basico para el pensamiento lean es el valor. El
valor solo puede definirlo el consumidor final. Y solamente es
significativo cuando se expresa en términos de un producto especifico
(un bien o servicio, y a menudo ambos a la vez) que satisface las
necesidades del consumidor a un precio concreto, en un momento

determinado” (Womak y Jones, p. 6).
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2.3 Herramientas de la manufactura esbelta

“El objetivo de alcanzar el cumplimiento de los principios de manufactura

esbelta se han desarrollado diferentes herramientas”.

231 9°S”

“Si deseamos Mejorar primero tenemos que estandarizar, imaginense un
lugar en donde no podamos encontrar lo que buscamos, que el exceso de
material terminado y materia prima nos impida ver las areas de oportunidad”
(Manene, 2010).

Esta metodologia tiene como finalidad ser eficientes en las areas de
trabajo, logrando mantener y/o desarrollar un area de trabajo organizado y
limpio; la aplicacion de la misma es un control en el area de trabajo de forma

visual. Tiene nueve términos que son:
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- Seiri

Es separar lo que se va a utilizar de lo que no se requiere utilizar en el
momento de la ejecucion de una tarea; esto se aplica en todos los puestos de
trabajo (produccién y administracion). También se debe eliminar todo los
excesos que se tiene como suministros, papeles de archivo, etc. Asi el puesto
de trabajo queda mejor organizado y con mas espacio siendo visible un area de

trabajo organizada segun (Manene, 2010).

- Seiton

Se acomoda el lugar de trabajo o cada seccion, como un lugar
especifico, de una forma facil de ubicar, con una identificacion clara; lo que
permitird un lugar de trabajo seguro y estéticamente agradable por lo que se

elimina la pérdida de elementos como lo explica (Manene, 2010).

- Seiso

Se desecha toda clase de basuras, fisicas y tecnoldgicas asumiendo la
limpieza como una funcidon mas en las actividades diarias; se realiza constantes
controles para aumentar espacios que ahora se aprovechan mejor; esto
permite mejorar la eficacia de procesos evitando la propagacion de
contaminacion y obteniendo resultados finales de calidad, como expone
(Manene, 2010).

- Seido

Es mantener de forma constante la clasificacion, el orden y la limpieza
donde se alcanza niveles 6ptimos de eficiencia y eficacia en el area de trabajo;
con mayor comodidad tanto para el trabajador como para estética de la
empresa, logrando un sitio de trabajo seguro, como lo indica en su documento
(Manene, 2010).
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- Shitsuke

“an

Es trabajar constantemente con las cuatro “s” anteriores, y auto
controlarse en los puestos de trabajo; porque busca implementar un
mejoramiento en la empresa a través del cambio de héabitos teniendo como
finalidad un lugar agradable para trabajar; esto brevemente lo dice en su

documento de las 9'S” (Manene, 2010).

— Seiketsu

La persona debe mantenerse en un estado mental y fisico sano, para
gue pueda desempefar sus actividades laborales correctamente; la empresa
ha de cuidar las condiciones de trabajo para que su empleado pueda producir

mejor, como lo sugiere (Gehisy, 2012).

- Shitsukoku

Significa adquirir una obligacion de palabra con una idea, cosa, persona,
en donde la persona esta convencida de los beneficios y necesidades; para
obtener un resultado de alto grado, es importante dar un ejemplo que se imite

mas no solo llevarlo de palabra, como lo indica (Gehisy, 2012).

- Shikari

Se puede permanecer en algo con una capacidad que se desarrolla en
base a propdésitos, la forma inquebrantable en que se realizan las cosas hacen
que se generen mejores resultados. “Preservar en los buenos habitos es
aspirar a la justicia, en este sentido practicar constantemente los buenos
habitos es justo con uno mismo y lo que provoca gue otras personas tiendan a

ser justos con uno” (Gehisy, 2012).

- Seishoo

Es la forma ordenada y de comun acuerdo en que se realizan
actividades, en donde se reunen esfuerzos con tendencia a logros

determinados, asi se refiere (Gehisy, 2012).
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2.3.2 Justo a Tiempo

Se puede mencionar que es eliminar desperdicios de tiempo; es decir;
actividades que no agregan valor al proceso, siendo la clave producir servicios
y productos segun las necesidades lo que permite mejorar constantemente
porque la materia prima siempre estara en el tiempo solicitado y no existira
tiempo desperdiciado para la produccion, como menciona (Chase, Jacob y
Aquilano, 2009).

2.3.3 Kanban

Es poder visualizar a través de una pizarra (por indicarlo asi) las
diferentes fases del proceso productivo en donde se observa la situacion de
cada tarea la cual permite medir el tiempo empleado, la toma de decisiones se
basara en situaciones actuales al igual que las operaciones podran iniciarse en

cualquier momento como lo sugiere (Garzéas, 2011).

2.3.4 Value Strean Mapping

Conocido por sus siglas en inglés como VSM o Mapa de flujo de valor de
un proceso utilizado en el pensamiento esbelto para eliminar desperdicios; es
una herramienta visual que se observa el estado actual y la futura

implementacion de mejoras.

La informacion que entregan los mapas abarca toda la cadena de valor
desde la adquisicion de materia prima hasta la entrega del producto al cliente,
por lo que se hace visible actividades que no agregan valor a los procesos,
como indica en su documento (Silva, 2015).

2.35 Poka-yoke

Conocida esta herramienta como a prueba de errores, esto se debe a
gue el usuario de la herramienta reconoce el error que puede darse antes de
que este ocurra; en caso de que el error ocurra se lo puede eliminar

inmediatamente asi indica (Bernal, 2013).
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2.3.6 Single minute exchange of Die o SMED

Es una herramienta que se utiliza para realizar actividades en diez
minutos a fin de evitar desperdicio del tiempo productivo y por ende costos
innecesarios; una de las principales caracteristicas es mantener un flujo

continuo en el proceso productivo de (MTM Ingenieros, 2015).

2.3.7 Jidoka

Esta herramienta permite comparar procesos ideales versus procesos
reales; en donde los parametros de calidad son el principal objetivo; porque
debe alertar de inmediato cuando se produzca un error en la produccion, esto a
fin de evitar una produccion masiva. “Automatizacién con un toque humano
significa “automatizacion inteligente” o “automatizacion humanizada”. En la
practica, significa que un proceso automatizado es lo suficiente “consciente” de

su actuacion o de si mismo” (World-class-manufacturing, 2015).

2.3.8 Desperdicios

“Es cualquier cosa que no sea la cantidad minima de equipo, materiales,
piezas, obreros (horas de trabajo) absolutamente esencial para la produccién”;
asi lo describe el ex presidente de Toyota Fujio Cho segin menciona en su

documento (Menéndez, 2014).
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Figura 5: 8 Mudas
Tomado de www.google.com.ec/imagenesdelos8desperdicios

En la actualidad la empresa, busca obtener un control sobre los
desperdicios, para lograr minimizarlos y/o eliminarlos; haciendo que sean mas
eficientes los procesos y obteniendo una mejor rentabilidad. Por lo tanto se
define como desperdicio a cualquier actividad que no agrega valor o aporta al

proceso; teniendo en ese sentido:

- Sobreproduccion

Como el resultado de un exceso de produccion, causado por ventas
estimadas y disipadas; se puede decir también que se aprovecha al maximo los
costos fijos y la capacidad de las instalaciones porque se logra un menor costo
total y asi se superan problemas de demandas pico. El problema inicia cuando
se debe almacenar dicha produccién y esto genera costos como seguros,
transporte, bodegaje, etc.; generando asi altos niveles de sobreproduccion y

una escasa rotacion financiera, asi lo enuncia (Magalhanes, 2010).


http://www.google.com.ec/imágenesdelos8desperdicios
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- Tiempo de espera

Inicia cuando el tiempo de preparar las maquinas para la produccién no

es el estipulado, generando asi que el siguiente proceso espere para continuatr.

La espera se da también porque no llegan a tiempo las 6rdenes de
produccion, la materia prima no llega en el tiempo esperado; y el dltimo y no
menos importante es el mantenimiento preventivo y/o correctivo que se le da a

las maquinas, precisamente lo menciona en su texto (Menéndez, 2014).

- Transporte

Un layout desordenado de la planta relaciona directamente al despilfarro
de tiempo en transporte, 10 que genera un exceso manejo en gastos como
mano de obra, transporte y energia como son los espacios de traslado interno

asi lo indica en su documento (Magalhanes, 2010).

“La eliminacion de desperdicios tendra un impacto directo en el costo de
nuestros productos, en el incremento de la productividad, en el mejoramiento
de la calidad y en la organizacién del sitio de trabajo, entre otros” (Magalhanes,
2010).

- Inventarios

Los inventarios pueden constar de materias primas directas e indirectas,
produccién en proceso y el producto final bueno y/o con defectos de calidad;
forman stock innecesario con el lema de no parar la produccién, como también
es el perfecto disfraz de la ineficiencia en los procesos de la empresa segun
describe (Menéndez, 2014).

- Procesos

Se producen porque la disposicion fisica de la planta esta en desorden
por lo tanto se producen errores en los procedimientos y generan dafios en

materia prima, produccion en proceso y producto final. “La optimizacién de los
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procesos Yy revision constante del mismo es fundamental para reducir fases que

pueden ser innecesarias al haber mejorado el proceso” (Menéndez, 2014).

-  Movimientos

Provocados por el exceso de movimiento fisico motivando una menor
produccion en unidades de tiempo con fatigas musculares, esta defiendo asi
“‘Se define como cualquier movimiento que no es necesario para

completar de manera adecuada una operacion o actividad” (Fernandez, 2008).

- Defectos

Cualquier repeticién de trabajo o reprocesos, recuperacion de partes y/o
producto final, asi como el reciclaje o destruccion de dichos productos que no
tienen los estandares de calidad establecidos provoca importantes pérdidas de
tiempo y dinero en el ciclo de produccion; “Esta forma de desperdicio es la mas
dificil de identificar y eliminar. Reducirlo implica eliminar elementos

innecesarios del trabajo mismo” (Fernandez, 2008).

2.3.9 Diagrama de Flujo

Esta herramienta gréfica de gran valor, denominada asi porque permite
el entendimiento del funcionamiento interno y de las relaciones entre procesos
de una empresa; donde se puede observar con claridad aquellas areas donde
las politicas de la empresa no estan siendo claras o el direccionamiento de

actividades no es el correcto.
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DIAGNOSTICO DEL PROCESO EN TALLERES

3.1 Descripciéon del Proceso

A continuacién se describe los procesos que realiza Talleres en el
servicio de reparacion de tracto camiones en la linea de garantias bajo la

clasificacion de moderado.

3.1.1 Recepcidn del tracto camidn

El trabajo de Talleres inicia con el asistente de recepcion, el mismo que
debe formular una guia de entrada electrénica, previa la creacion de una orden

de trabajo (o/t), documento en el cual se revisa si el cliente esta codificado.

Para los casos de trabajos externos de una o/t ya abierta los

componentes ingresaran con una guia manual.

El coordinador de servicios enviara un correo electronico al asistente de
recepcion para reparaciones dentro del taller, al mismo tiempo se llena el
registro del tracto camiones con los datos respectivos o los requerimientos del

cliente con una solicitud de servicio.

Figura 6: Recepcion del tracto camién
Tomado de Talleres, (2015)
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El coordinador de servicio debera notificar al supervisor de area
correspondiente sobre el tracto camién a ser ingresado y confirmar la

informacion.

El supervisor del &rea designa a un técnico para la recepcion y pruebas
de operacioén del tracto camion, confirmando asi la informacion inicial obtenida;
luego se deben tomar muestras de aceite y enviarlas al laboratorio para su

analisis.

Posteriormente se evidencia mediante fotografias del tracto camién
donde se aprecien claramente todas las partes afectadas y se las almacena en

una base de datos.

El técnico designado de la recepcion del tracto camion comunica el
ingreso del tracto camion al personal del area de lavado; quien procede a
realizar la limpieza interna y externa; una vez concluida la limpieza el tracto

camion es dirigido a la bahia designada.

Figura 7: Lavado de tracto camion
Tomado de Talleres, (2015)
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Desarmar el tracto camion se realiza una inspeccion visual, de acuerdo
las recomendaciones descritas en los manuales del fabricante donde
determinara si existe algun tipo de anormalidad. En el caso de los
componentes que estdn compuestos por pequefias partes estos deben ser
separados en otras areas, el responsable debe identificarlos y entregarlos a la
persona encargada del lavado para un prelavado y luego seran entregados al

area respectiva.

3.1.2 Preparacion

Cuando ya es designado el técnico este debe buscar, solicitar, y
preparar la informacién técnica, suministros, herramientas y registros

necesarios para el trabajo designado.

El técnico utiliza informacion del fabricante del tracto camién, asi como
herramientas especificas y suministros; debe registrar las lecturas obtenidas en
la evaluacién respectiva; luego compara con especificaciones técnicas del

servicio, para verificar si esta dentro de rangos normales de operacion.

Con los datos que no cumplen con los pardmetros de operacion
indicados por el fabricante se procede a determinar qué partes del sistema

necesitan reparacion y/o reemplazo.
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Figura 8: Preparacion del tracto camion
Tomado de Talleres, (2015)

3.1.3 Revisién de requisitos del cliente

El coordinador de servicios revisa junto al cliente los requerimientos de
servicio y disponibilidad de recursos por parte del taller para cumplir con lo
solicitado, tomando en consideracion la politica interna de fechas maximas de

entrega de repuestos a los clientes.

Se presenta el presupuesto estimado de reparacion y/o presupuesto de
tarifa fija al cliente para su respectiva aprobacién utilizando los registros
correspondientes, los presupuestos deben contar con aprobacién del personal
de Talleres requeridos de acuerdo a politicas internas. Por su parte el
departamento de crédito y cobranzas en conjunto con el cliente define la forma

de pago, el valor a pagar y el plazo de entrega.

Una vez aprobado el presupuesto por el cliente, es responsabilidad del
coordinador de servicios aprobar el presupuesto en el intranet vy
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autométicamente se informa mediante correo electrénico al departamento de

crédito y cobranzas para proceder a solicitar el crédito para el trabajo.

El departamento de crédito y cobranzas debe asegurarse que todas las
reparaciones que se efectlien en el taller se utilizaran unica y exclusivamente

repuestos originales vendidos por las compafiias autorizadas del grupo.

Figura 9: Revision de los requisitos del cliente
Tomado de Talleres, (2015)

3.14 Evaluacion del tracto camién y/o componentes

La programacion de la ejecucion del trabajo en el utilitario y la asignacion
de un técnico como responsable de la evaluacion del tracto camion es
responsabilidad del supervisor de area, el técnico asignado revisara el tracto
camion de acuerdo a la solicitud del cliente, desmontara las partes del tracto
camion donde determinara las partes del tracto camion a repararse, estas
pueden ser dentro de Talleres o realizarse como trabajos externos.

La informacion que el técnico encuentre debe informar al supervisor del

area y a su vez él notifica al coordinador de servicio para que comunique y
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consulte al cliente si desea que se evalle las fallas adicionales encontradas,
caso contrario el coordinador de servicio dejara una constancia fisica de haber

informado por escrito al cliente las fallas adicionales presentadas.

Figura 10: Evaluacion del tracto camion
Tomado de Talleres, (2015)

3.15 Trabajos Externos

Cuando el tracto camién debe repararse con trabajos externos; es decir;
se contrata el servicio de enderezada y/o pintura de acuerdo a lo que amerite la

reparacion.

Talleres no estd disefiado y no posee herramientas para entregar
servicios de enderezada y pintura, por lo cual se sub contratan los trabajos sin
embargo esta actividad ha puesto en riesgo la calidad del servicio de

reparacion del tracto camion.

El tracto camion previa salida de Talleres por trabajos externos debe
estar identificarse con una tarjeta, sera plastificado de ser necesario, se
colocaran tapones en mangueras y agujeros de conductos.



25

- Servicio de enderezada

En la evaluacion del tracto camion se ha determinado que el
componente no esta cumpliendo correctamente sus funciones lo que ha
ocasionado fallas en los sistemas internos del mismo, es por este motivo que
se realizara la contratacion del servicio de enderezada, el tiempo de reparacion
del componente en este servicio serd estimado de acuerdo a la reparacion y

entrega del tracto camion.

VA

Figura 11: Enderezada de tracto camion
Tomado de Talleres, (2015)

- Servicio de pintura

El servicio de pintura es una recomendacion al cliente por los
desperfectos estéticos que presenta el tracto camion al momento de ser

evaluado.
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Figura 12: Pintura de tracto camion
Tomado de Talleres, (2015)

Cuando las partes no tienen especificaciones técnicas de medicion, se
utilizan guias de reutilizacion para determinar que partes deben reemplazarse o
reutilizarse. Si la reparacion no va a realizarse inmediatamente se identifica,
limpia, plastifica y almacena adecuadamente todas las partes evaluadas y

desarmadas.

3.1.6 Elaboracién de Listado de Repuestos

Una vez evaluado el tracto camién, el técnico asignado debe elaborar el
listado de repuestos a reemplazarse y registrar la informacion en una carpeta
temporal la cual se comparte en la intranet; la cual permite cotizar los repuestos
inmediatamente, de forma adicional se detallan los trabajos externos. En
seguida el supervisor del area revisa y valida nuevamente el listado de

repuestos con el detalle de trabajos externos para ser aprobados.
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El proveedor de repuestos recibe el documento aprobado para ser
cotizado; la cotizacion incluira disponibilidad de repuestos y en caso de requerir

importarlos debe indicar el tiempo de importacion y la ubicacion.

El asistente de facturacion verifica y aprueba los tiempos para que sean
ingresados al sistema, cuando el trabajo es en el taller es por medio del
sistema de marcaciones y si son trabajos en campo de acuerdo a las hojas de

campo.



3.1.7

Flujograma del servicio de reparacion de tracto camiones en la linea de garantias con trabajos de enderezada y pintura bajo clasificacién de moderado
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3.2 Andlisis de tiempos en el servicio de reparacién del tracto camion en

la linea de garantias

Para realizar el andlisis de tiempos por procesos se ha determinado los
tiempos de la linea de servicio en reparacion de tracto camiones se ha
clasificado de acuerdo al servicio, la categorizacion se puede observar en la
siguiente tabla:

Tabla 1: Clasificacion del servicio en la linea de garantias

ITEM CLASIFICACION DEL SERVICIO
BAJO MODERADO ALTO
DOS PUERTAS Y PARTE
- VN PUERTA HURDIPA SUPERIOR DE CABINA TRACTO CAMION
2 |PINTURA DE UNMOTOR | PINTURA DE MOTOR v CIGUERAL| ~ COMPHETO

Nota: Datos tomados de Talleres 2015.

En la clasificacion del servicio se considera como bajo debido a que es
minimo el trabajo de enderezada o pintura de las partes del tracto camion; es
decir; se pinta o endereza una parte afectada y no se realizan los dos trabajos
simultdneamente; moderado son aquellos servicio donde el abarca trabajos de
enderezada y pintura de dos partes del tracto camién por ejemplo enderezar -
pintar las dos puertas o enderezar - pintar la parte superior de la cabina, no se
ha tomado en cuenta la clasificacion de alto porque en el area de garantias no
se realiza la totalidad en trabajos de pintura y/o enderezada de un tracto

camion.

En la tabla siguiente se puede observar el tiempo que se utiliza en cada
proceso durante la reparacion del tracto camién que ingresa por servicio de

garantias con trabajos de enderezada y pintura.

Para realizar la toma de tiempos se utilizd6 un cronémetro y el muestreo

se realiz6 por 5 ocasiones durante el semestre anterior. Se van a analizar
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especificamente en el servicio de reparacion del tracto camion en la linea de
garantias que utiliza trabajos de externos de enderezada y pintura, toda la

informacidon mencionada se evidencia en el anexo 6.

Tabla 2: Determinacion de tiempos promedios por procesos

Tiem
PROCESOS empo
(min)
Recepcidn de equipo 261
Preparacion 158
Revisiéon de requisitos al cliente 1064
Evaluacion del tracto camién 682
Trabajos externos 1926
Elaboracion de listado de repuestos. 94

Nota: Datos tomados de Talleres en el primer semestre 2015.

En la tabla 2 el proceso de trabajos externos que incluye actividades de
enderezada y pintura de partes del tracto camién asi como la salida y el retorno
del tracto camion al Taller registra 1926 minutos en donde incluye la
disponibilidad de los talleres sub contratados, trabajo externo ejecutado
(enderezado y pintura) y el transporte de las piezas a los talleres externos,
siendo estas actividades las que han generado mayor retraso en tiempos de

entrega de los tracto camiones reparados.

Adicionalmente se observa que el proceso que mas tiempo tiene en sus
actividades es la revision de requisitos del cliente con 1064 minutos se puede
evidenciar que la actividad de concretar condiciones de pago entre el cliente y
el departamento de crédito y cobranzas tiene un tiempo de 480 minutos siendo
la mas alta en el proceso, esta actividad no posee un control interno lo que
genera pérdidas de tiempo innecesaria y en consecuencia la reparacion del

tracto camion genera demoras en el servicio.
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Y con 682 minutos se registra el proceso de evaluacion de
equipo/componente del tracto camion a reparar, la actividad que posee mas
tiempo es armar el componente reparado con 142 minutos significando que se
tarda mas tiempo en armar un componente reparado que desarmar; la
actividad de menor tiempo del proceso es notificar al supervisor de area de
garantias sobre fallas o anomalias encontradas durante la evaluacion con 26
minutos esta actividad debe realizarse con un menor tiempo debido a que el

supervisor se encuentra dentro de Talleres.

A continuacién se detalla los tiempos para cada etapa del proceso en la

figura 14

2% Tiempo (min)

Figura 14: Gréfico de tiempos por procesos
Tomado de Talleres, (2015)
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3.3 Determinacion del Valor Agregado

Para la determinacién del valor agregado en los diferentes procesos que
Se ejecutan para reparar tracto camiones en Talleres, donde se incluye la sub
contratacion del servicio de enderezada y pintura.

Esté evidenciado en el anexo 7 donde se detalla cada actividad con su

respectivo tiempo y clasificacion de valor agregado.

El resumen de lo mencionado en los parrafos anteriores se explica en la

siguiente tabla:

Tabla 3: Determinacion de valor agregado en actividades del proceso

VALOR AGREGADO SINVALOR AGREGADO

VAC VAE | PREPARACION| INSPECCION |  ESPERA | MOVIMIENTO |  ARCHNO
2 ! 1l 2 8

Porcentaje 16% 4% 8% 3%

\° ACTIVIDADES

Nota: Datos tomados de Talleres en el primer semestre 2015.

Como se puede observar un 16% son actividades que generan valor
agregado al cliente; es decir; presentar presupuestos, concretar las condiciones
de pago, determinacién de partes del tracto camion que necesitan reparacion y
finalmente el desarmado de partes detallado en el anexo 7, y con un 44% y
siendo el porcentaje mas representativo en toda la tabla 3, las actividades que
generan valor agregado a la empresa son 11 por lo que se puede establecer

gue existe un déficit en la prestacion del servicio.

Como se puede evidenciar en la tabla 3 las actividades que no generan
valor agregado en el servicio de reparacion del tracto camion tienen un 40% del
cual el 32% representa a archivo, dichas actividades son datos a analizar para

eliminarlas y/o minimizar el tiempo que se dedica a ejecutarlas.
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Figura 15: Actual VSM en el servicio de reparacion de tracto camiones
Tomado de Talleres, (2015).




34

3.4 Diagnoéstico de los procesos de reparacion en la linea de garantias
con el servicio de enderezada y pintura

Para realizar el presente se tomo6 en cuenta particularmente los datos del
primer semestre del afio 2014 en el area de garantias porque el indice de
quejas se increment6 durante el periodo mencionado, esto se pudo evidenciar
claramente cuando se realizan las encuestas sobre satisfaccion al recibir
servicios de reparacion de tracto camiones donde incluye trabajos de

enderezada y pintura.

Como se menciona en parrafos anteriores el servicio de enderezada y
pintura es subcontratado, las consecuencias de la sub contratacion se
observan en el incremento de costos para el cliente porque el tracto camion no
es entregado a tiempo lo que en consecuencia al cliente le genera costos

porque el tracto camion no esta trabajando.

La falta de coordinacion al subcontratarse el servicio de enderezada y
pintura afecta directamente la prestacion de servicios que oferta talleres; lo que
provoca un malestar general a los nuevos y antiguos usuarios con un resultado

de una percepcion negativa en la imagen empresarial.

Al realizar la investigacién se descubrié que el tiempo proporcionado por
el fabricante es de 3250 minutos; es decir; 6 dias aproximadamente lo que
debe tardar el técnico en la reparacion de un tracto camién en donde se
incluye el servicio de enderezada y pintura con grado moderado, sin embargo
en Talleres el tiempo promedio para realizar una reparacion donde se incluyen
trabajos de enderezada y pintura son 4185 minutos; es decir; 8 dias
aproximadamente esto se debe a que Talleres no presta servicios directos de

enderezada y pintura.

En la figura 16 se puede observar mejor lo descrito en los parrafos
anteriores; es decir; la diferencia abismal del desperdicio de tiempo que existe
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en el servicio de reparacion de tracto camiones en el &rea de garantias donde

se incluye trabajos de enderezada y pintura entre Talleres y el fabricante.

4500

4000

3500
3000

2500
2000

Horas

1500
1000

500

FABRICA TALLER
Lugar

Figura 16: Relacion de tiempos entre fabrica y talleres
Tomado de Talleres, (2015).

Una de las principales causas que se pudo observar es no ejecutar el
servicio de enderezada y pintura del tracto camién en las instalaciones de

Talleres lo que provoca una pérdida de tiempo sin control.

Al momento de realizar el presente estudio se encontré otra fuente que
genera la ya mencionada ineficiencia, que es la falta de comunicacion dentro

del proceso, siendo un cuello de botella para todo el proceso.

En la figura 17 se visualiza un resumen de los tiempos que emplea cada

actividad y su respectivo porcentaje, aqui se destacan las operaciones con un
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60% frente a las demoras con un 12% siendo estos valores los mas

representativos en la figura.

Actividades como presentar presupuestos, concretar las condiciones de
pago y finalmente recibir carta registro de aprobacién por parte del cliente, son
actividades de demora importantes y depende exclusivamente del cliente, cada

una de las actividades y sus tiempos estan mejor detallados en el anexo 7.

4%
sﬂ = OPERACION
= TRANSPORTE
CONTROL
= ESPERA
= ACT. COMB.

Figura 17: Porcentaje de tiempos de reparacion
Tomado de Talleres, (2015).

En la figura 17 también se observan actividades a desarrollarse en el
proceso de reparacion por garantias de un tracto camion, el cual incluye el
servicio de enderezada y pintura que son subcontratados; con un total de 25

actividades en 4185 minutos aproximadamente.

Se observa adicionalmente que el tiempo mas destacado son las
demoras con 1037 minutos aproximadamente en 3 actividades dentro del
proceso las cuales ya fueron detalladas previamente, un hallazgo que se
obtuvo es la falta de importancia que se da al seguimiento al cliente en el

momento de aprobar el presupuesto entregado.
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Otro motivo de retraso son las politicas de pago que maneja la empresa
con un cliente nuevo frente a un cliente antiguo las cuales son bastante rigidas
y exigentes, por ejemplo los clientes antiguos gozan de un crédito que depende
de la estabilidad econdmica presentada al momento de adquirir un nuevo tracto
camion, facilitando el proceso en unos casos y en otros complicando el

desenvolvimiento de las actividades.

Al analizar la informacion de las demoras se pudo observar que
presentar presupuestos al cliente tiene retrasos porque el tiempo de respuesta
del fabricante frente a pedidos solicitados no tienen un control de seguimiento.

La preparacion para reparar el tracto camién incluye suministros,
repuestos e informacion se ha convertido en un pretexto para desperdiciar el
tiempo de reparacion sin control estos constantes movimientos se lo puede

observar en el anexo 8.

Se desarrollé un diagrama de flujo de los procedimientos utilizados para
la reparacion del tracto camién; se puede observar en el anexo 6 cada proceso
y actividad detallada en minutos. A continuacién en la tabla 4 se observa el

resume las actividades del diagrama de flujo y su tiempo en minutos.

Tabla 4: Numero de operaciones desarrolladas en reparacion de tracto camion

N°ACT.| MIN
OPERACION 15 2818
TRANSPORTE 4 255
CONTROL 2 49
DEMORA 3 1037
ALMACENAMIENTO 0 0
ACT. COMB. 1 26
TOTAL 25 4185

Nota: Datos tomados de Talleres primer semestre 2015.
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Una de las actividades que méas presenta demora en el servicio de
reparacion del tracto camion en el proceso de recepcion de equipos es la
actividad de tomar fotografias con 101 minutos aproximadamente con un 2%
en el tiempo total de actividades el mismo que no genera ningun valor

agregado en el proceso en el proceso de recepcion de equipos.

Otra actividad es que no genera valor agregado es la recepcion de carta
registro de aprobacion del presupuesto entregado al cliente en el proceso de
revision de requisitos del cliente con aproximadamente 94 minutos

representando un 2% en el total de actividades.

El registro de lecturas obtenidas durante la evaluacion en el sistema,
notificar al supervisor del area de garantias las anomalias encontradas, el
registro de evaluacion en la lista de reparaciones, la informacion a registrarse
en el sistema, aprobacion de solicitud de crédito en base a politicas internas;
todas las actividades mencionadas son actividades que no generan ningun
valor agregado en el proceso de evaluacion del equipo, siendo el 9% del total

de paras.

En el proceso de trabajos externos estan las actividades que son retirar
las partes del tracto camion para repararse y el retorno de las mismas al Taller
con el 1% de paras entre las dos actividades, esto se debe a que Dentro del
proceso de elaboraciéon del listado de repuestos esta la verificacion y
aprobacion de tiempos en el sistema actividad con un tiempo de demora de

aproximadamente 26 minutos.

Las actividades que se mencionan en parrafos anteriores son aquellas
gue no generan valor agregado en todos los procesos sin embargo sin ellas no

se podria realizar el proceso.

Los hallazgos mencionados anteriormente estan mejor detallados en el

resumen de la siguiente tabla:



Tabla 5: Tabla de hallazgos por procesos
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PROCESOS HALLAZGOS CAUSA EFECTO
Demasiadas fotografias en |Falta de comunicaciénal |Las fotografias no son
base de informacién solicitar las fotografias tomadas con un buen angulo

Recepcion | La confirmacion de datos y |Técnico no informa a la Demoras en tiempo de

de equipos |notificaciones tardias brevedad posible respuestas al cliente

. Personal de area de lavado
Demora en lavado de tracto |Constante cambio de . .
L no esta capacitado para
camion personal . L
conducir un tracto camién
Técnico debe buscar Depende del afio del tracto| _, . ,
. ., o -, Pérdida de tiempo
informacion en biblioteca  |camidn a repararse
. L - - . Pérdida de tiempo al
Preparacion | Técnico solicita suministros |El puesto de coordinador >mp
. preparar suministros
— — de bodega lo realiza una —— ;
Técnico solicita Pérdida de tiempo al
_ persona '
herramientas preparar herramientas
. . . Cliente tiene percepcion
Falta de importancia alas |No existe un control para . percep
solicitudes del cliente solicitudes del cliente negativa del servicio que

Revision de ofrece Talleres

requisitos  |No se realizan

delcliente  [seguimientos para , S

g -, P Demasiada carga laboral |Ineficiencia laboral
aprobacion de
presupuestos
Técnicos se demoranen  |Bodega de herramientas .

) . Demoras en tiempo de
retirar suministros de la se encuentra en parte o

. reparacion
bodega posterior del Taller
Evaluacion |Técnico ingresa . ., : .
; . Lo La informacion revisada no|Demoras al ingresar

del Equipo/ |informaciénincompleta al . . L :

) esta correcta informacion al sistema

Componente [sistema

e . El cliente se demora en
Politicas internas de pago, |La no confianza de pago .
- : . entregar documentacion
rigidas para nuevos clientes|en nuevos clientes .
solicitada por la empresa
Falta de coordinacion al ,
L No tiene agendados los  [Demora en contratar el
contratar el servicio de trabaios SeNicio
Trabajos enderezada y pintura ]
externos El tracto camion debe salir . Demora en los tiempos de
. : Poca variedad de L
de las instalaciones para entrega del tracto camion
proveedores
ser reparado reparado
Falta de seguimiento a
Falta de stock de L g
Presupuestos demorados (eDLESIOS fabrica por stock de
Elaboracion P repuestos
de listado de | Falta de control a los Desconocimiento de . .
) . ) . Inventarios no actualizados
repuestos |inventarios de repuestos  |controlar inventarios
. . |Revision constante de El tiempo registrado por
Demora en entrega técnica |,. . I
tiempos timbrados en o/t [téchicos no es correcto

Nota: Datos tomados de Talleres 2015.
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PROPUESTAS DE MEJORA EN EL PROCESO

4.1 Problemas que Afectan la Produccion

4.1.1 Diagnostico de los Procesos

La investigacion indica la optimizacion de tiempos en la linea de
enderezada y pintura de reparacién de tracto camiones en el area de garantias,

mediante el uso de herramientas de manufactura esbelta.

Para mejorar los diferentes procesos de la linea se ha realizado un plan

piloto para cada hallazgo encontrado, se detalla en la siguiente tabla.

4.2 Plan de accién alos puntos criticos encontrados

Se detalla en la tabla 6 el plan de accion para los puntos criticos
encontrados en el servicio de reparacion de tracto camiones en la linea de
garantias con trabajos de enderezada y pintura bajo la clasificacion de

moderado.
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Tabla 6: Resumen general de aplicacién de herramientas en tiempos dentro del proceso.
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Luego de aplicar las herramientas en los puntos criticos se detallan la
siguiente tabla 7.

Tabla 7: Comparacion de tiempos de hallazgos.
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TIEMPO (MIN)
N° |PROCE HALLAZ HERRAMIENTA
s820s L8 ANTERIOR |ACTUAL |AHORRO
Demasiadas fotografias en
L Recepcion tL’aSEdf'”for,”,‘afj'or;t POKA YOKE
deltact |- ommmacionde cas y KANBAN 612 | 1912 | 70
2 ., notificaciones tardias ,
camion 9S’s
Demora en lavado de tracto
3 camion
4 T?cn|co glgbe béjsbc|ar POKA YOKE
Preparacin | mormacion én biblioteca KANBAN 58 | 143 | 15
5 Técnico solicita suministros 95's
6 Técnico solicita herramientas
Falta de importancia a las
7 |Revisionde |solicitudes del cliente
requisitos del|No se realizan seguimientos KANBAN 10636 | 10346 | 29
cliente para aprobacion de
8 presupuestos
Técnicos se demoran en
., |retirar suministros de la
9 Evaluacion bodega
del tracto L . — KANBAN
. Técnico ingresa informacion , 682 652 30
camionylo |, _ 9S’s
10 incompleta al sistema
componentesf———
Poliicas internas de pago,
11 rigidas para nuevos clientes
Falta de coordinacion al
contratar el servicio de
12 | qiapajos [CNderezadaypinra__ KANBAN 19262 | 16262 | 300
Eltracto camion debe salir de ,
externos , . 9S’s
las instalaciones para ser
13 reparado
14 Demora en entrega técnica 268 128 14
TOTALES 4185 3660 458

Nota: Datos tomados de Talleres.



4.3 Situacion actual versus situacion final
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A continuacion se evidencia mediante fotografias la evaluacion de las

auditorias de las 9S’s.

RECEPCION DE TRACTO CAMION

ANTES

DESPUES

Figura 18: Antes y después en recepcion de tracto camiones

Tomado de Talleres, (2015).

PREPARACION

DESPUES

Figura 19: Antes y después de preparacion
Tomado de Talleres, (2015).
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REVISION DE REQUISITOS

ANTES DESPUES

¥

Figura 20: Antes y después de revision de requisitos
Tomado de Talleres, (2015).

EVALUACION DEL TRACTO CAMION

ANTES DESPUES

Figura 21: Antes y después de evaluacion de tracto camion
Tomado de Talleres, (2015).
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TRABAJOS EXTERNOS
ANTES DESPUES
r' .

Figura 22: Antes y después de trabajos externos
Tomado de Talleres, (2015).

La reduccion de tiempos se detalla en la figura 23 informacion indicada
en porcentajes, luego de aplicar las herramientas de manufactura esbelta, se
demuestra que son 458 minutos aproximadamente la reduccion de tiempos en
actividades que no generan valor agregado y también actividades que generan

valor agregado a la empresa.

Sin eliminar ninguna operacién se ha realizado una reduccion de

tiempos en cada proceso aproximadamente de un 39%.

Representando entonces a un 13% aproximadamente la reduccion total

de tiempos en los diferentes procesos.
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105%

100% -

95% -

90% -

85% -

80% -

ANTES ACTUAL

Figura 23: Porcentajes de reduccién de tiempos en los procesos de reparacion
Tomado de Talleres, (2015)

Aplicacién de la herramienta poka yoke.

Antes de aplicar formato:
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Figura 24: Print de pantalla archivo de recepcion de camion

Tomado de Talleres, (2015)

Después de aplicar formato:

FORMATO V.0

TECNICO RESPONSABLE:
FECHA:
OfT:

Carlos Tixi
28-nov-15
2W1533

CABINAPARTE INTERNA

PARTE POSTERIOR

LATERAL IZQUIERDO

CHASIS

NO APLICA
SE ENCUENTRA
CON REPUESTOS

Figura 25: Aplicacion de formato poka yoke para recepcién de camiones

Tomado de Talleres, (2015)
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Como ya se mencion6 en pérrafos anteriores la reduccion de tiempos en
los procesos se evidencia en la figura 23 la cual tiene la aplicacion de las

diferentes herramientas de manufactura esbelta entre estas esta poka yoke.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Luego de realizar un diagnéstico al servicio de reparacion de tracto
camiones en la linea de garantias con trabajos de enderezada y pintura bajo la
clasificacion de moderado se puede observar que Talleres no esta cumpliendo

con el tiempo de reparacion establecido por el fabricante.

El exceso de fotografias en la base de datos y sin valor agregado es una
de las actividades que mayor impacto tuvo durante el proceso de reparacion
del tracto camion en Talleres con aproximadamente el 41% de tiempo de

desperdicio.

La aplicacion de la herramienta Kanban, 9°S” y poka yoke en los
diferentes procesos de reparacion del tracto camion en el area de garantias y
bajo la clasificacion de moderado el servicio, permitio disminuir el tiempo,
alrededor de 458 minutos en la linea del servicio; es decir un 13% menos

aproximadamente.

La estructura adecuada en los procesos ayuda a realizar el trabajo de
una manera agil y rapida sin embargo se pudo evidenciar que no se esta
cumpliendo con procedimientos establecidos por Talleres, debido a que los
formatos no estan actualizados. Uno de los procesos que mayor impacto se
tuvo en recepcion de equipos con una reduccion de tiempos de 261 minutos a

191 minutos aproximadamente el 26,8%.

Como se pudo evidenciar los trabajos de enderezada y pintura en un
tracto camién que tiene clasificacion moderado detallado en tabla 1, no se
realiza en instalaciones de Talleres sino que se subcontrata, lo que genera
desperdicio de tiempo provocando inconformidad en los clientes por la demora
generada al entregar del tracto camion por esta razon no se puede cumplir con

los tiempos indicados por el fabricante.
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Luego de realizar el diagnostico de los puntos criticos del proceso de
reparacion del tracto camion se aplico herramientas del manufactura esbelto
como son poka yoke, kanban y 9°S”; en lo mencionado no hubo ningun tipo de
inversion, obteniendo como resultados la disminucién de tiempos en los

procesos, lo descrito se evidencia en la tabla 7.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda implementar y socializar los planes pilotos aplicados a
los diferentes puntos criticos en el servicio de reparacion de tracto camiones en
la linea de garantias con trabajos de enderezada y pintura bajo la clasificacion
de moderado debido a que se pudo evidenciar la reduccion de tiempos y sus
respectivas mejoras, asi como también realizar seguimientos mensuales hasta

generar una cultura en el personal.

Capacitar y culturizar al personal con respecto a la mejora continua en
base a la herramienta de las 9°S”, para generar un mejor desenvolvimiento en
el servicio de reparacién de tracto camiones en la linea de garantias que
incluye enderezada y pintura bajo la clasificacion de moderado que Talleres,
debido a que se encontr6 falencias en lo establecido.

Realizar un analisis costo beneficio para implementar una cabina para
los trabajos que requieren trabajos de enderezada y pintura, debido a que no
se logra cumplir los tiempos indicados por el fabricante que son
aproximadamente 3250 minutos, mientras que los trabajos en Talleres son de
3659 minutos aproximadamente para una reparacion de tracto camiones.
Levantar el proceso de enderezada y pintura del tracto camion y no sélo

mantenerlo como un trabajo externo.

Revisar la redaccion de la mision y visidon, para que se obtenga un mejor
entendimiento de ambas definiciones, mejorando asi los canales de

comunicacion de la imagen empresarial.



51

REFERENCIAS

Chase, R. y Aquilano, F. (2009). Administracion de operaciones. (8a ed.).
México DF, México: McGraw Hill.

Fernandez, J. (2008) 8 Formas del desperdicio. Recuperado el 13 de
septiembre de 2015 de http://es.slideshare.net/jcfdezmx2/7-formas-del-
desperdicio-presentation

Garzas, J. (2011). ¢Qué es el método Kanban para la gestion de proyectos?
Recuperado el 13 de septiembre de 2015 de
http://lwww.javiergarzas.com/2011/11/kanban.html

Gehisy, (2012). Las5S + 4 S =9 S. Recuperado el 13 de septiembre de 2015
de http://calidad-medioambiente.blogspot.com/2010/01/las-5-s.html

Jimeno, B. (2013). POKA YOKE - Disefio a prueba de errores Recuperado el
13 de septiembre de 2015 de http://www.pdcahome.com/poka-yoke/

Magalhanes M. (2010). Los 7 desperdicios de la Manufactura Esbelta.
Recuperado el 13 de septiembre de 2015 de
http://manufacturaesbelta.blog.com/2010/11/15/los-7-desperdicios-en-
la-manufactura-esbelta-2/

Manene, L. (2010). Las “9 S” y el plan de colaboracion en el puesto de trabajo:
PCPT. Recuperado el 13 de septiembre de 2015 de
https://luismiguelmanene.wordpress.com/2010/11/22/las”9-s”-y-el-plan-
de-colaboracion-en-el-puesto-de-trabajopcpt/

Menéndez, G. (2014). Los 7 mudas: ¢ Sabes cudles son los 7 desperdicios de
las empresas? Recuperado el 13 de septiembre de 2015 de
http://prevenblog.com/las-7-mudas/

MTM Ingenieros (2015) ¢Qué es SMED? Recuperado el 13 de septiembre de
2015 de http://mtmingenieros.com/knowledge/que-es-smed/

Ortiz, F. (2010). Manufactura esbelta y optimizacion de la produccion en
floricultura. Recuperado el 13 de septiembre de 2015 de
http://www.gestiopolis.com/manufactura-esbelta-y-optimizacion-de-la-

produccion-en-floricultura/


http://www.javiergarzas.com/2011/11/kanban.html

52

Silva, G. (2015). VSM Value Stream Mapping o Mapeo de la Cadena de Valor.
Recuperado el 13 de septiembre de 2015 de
http://lwww.gestiopolis.com/vsm-value-stream-mapping-o-mapeo-de-la-
cadena-de-valor/

Talleres P.M.ILA.S.A. Recuperado el 12 de abrii de 2015 de
http://interno.iiasa.com/intranet_iiasa/

Womack J. y Jones D. (2005). Lean Thinking. USA, Massachusetts: Gestion
2000.

World-class-manufacturing (2015) Recuperado el 13 de septiembre de 2015 de
http://world-class-manufacturing.com/es/jidoka.htmi



ANEXOS

53



Enderezada de un tracto camion

Anexo 1: Enderezada en parte incorporada del tracto camién

Fuente: TALLERES
Tomado por: Vilma Ramos

Anexo 2: Enderezada en parte incorporada del tracto camion

Fuente: TALLERES
Tomado por: Vilma Ramos



Pintura de un tracto camion

Anexo 3: Se repara parte afectada del tracto camién

Fuente: TALLERES
Tomado por: Vilma Ramos

Anexo 4: Se procede a lijar la parte reparada del tracto camion

Fuente: TALLERES
Tomado por: Vilma Ramos



Anexo 5: Se procede a pintar las diferentes partes del tracto camion

Fuente: TALLERES
Tomado por: Vilma Ramos



DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS DE REPARACION DE TRACTO CAMION
N°® . .. Pag. .. .................. De.. ... ... .......
ACTUAL PROPUESTO DIFERENCIA
RESUMEN N T/ MIN N< T / MIN N T / MIN TAREA
[ OPERACION 15 2817.8 - - - - — PERSONA
l=> TRANSPORTE 4 254.,8 N - - - ——1 MATERIAL
—l CONTROL 2 as8.6 - - - - EL DIAGRAMA EMPIEZA 1 &
= DEMORA 3 1037.,0 - - - - EL DIAGRAMA TERMINA 5 <ZF
e ALMACENAMIENTO o 0,0 - - - - DIAGRAMADO POR: FECHA:
2] ACTIVIDAD COMBINADA 1 26,4 - - - - DIAGRAMADO POR: FECHA:
_ [ACTUAL ——
DETALLES DEL METODOlPROPUESTO:I ACCION PROPUESTA
zZ Ay L = X =
= = < S S . < < 5 = £ =3 S S
<& < <~ & = S < = &) < o -~
& & o <S = < < = < S & > o ¢ oTAs
PROCESOS ACTIVIDADES X =
Designar un técnico en la recepcion del
tracto camion y/o componente | 10
Tomar fotografias del tracto camion y/o I\
Recepcién de cor'r_'n!oonente \Y almacenar ?n el disco dur’o. 101.,4
e : Notificar al supervisor del area de garantias y
quipos . N i L
confirmar la informaciéon del tracto camion >
v/Oo componente. 21,8
Lavar el tracto camion y/o componente parte
interna y externa < 128
Preparacion Preparar informacion para la reparacion > 158
Revisar junto al cliente los requerimiento de ><
servicio y disponibilidad de recursos ) 26,6
Presentar el presupuesto al cliente para su I
Rev_is_ic’)n de aprobacion. ﬁ 463
requisitos del [Concretar condiciones de pago entre el ,
cliente cliente y el departamento de crédito y
cobranzas I 480
Recibir carta con registro y presupuestos /l
aprobados o4
Buscar informacion técnica de fabrica, /_/
herramientas y suministros. \ o3
Registrar lecturas obtenidas en la evalacion \
en el sistema. | 34,6
Determinar las partes del tracto camion y/o I
componente necesitan reparacion y/o
remplazo. l 111,2
Desmontar el componente e identificar para J\
Evaluacion del |SU traslado a otra area. 57,8
Equipo / Notificar al supervisor de area de garantias |
Componente |[sobre fallas o anomalias encontradas. —— 26,4
Registrar la evaluacion en la lista de L —
reparaciones. 43,4
Registrar informacion del cliente en el /
Intranet. \ 70,6
Aprobar solicitud de credito del cliente en \
base a las politicas internas. | 103
Armar el componente reparado K 142
Partes de tracto camion deben retirarse del
taller para recibir el servicio de enderezada y >
pintura 26,7
Trabajos Enderezado de partes del tracto camion \ 450.8
externos \ *
Pintura de partes del tracto camion ) 1422
Trabajo concluido debe retornar a taller > >6.7
Elaborar el listado de repuestos. / 496
Elaboracién [Cotizar los repuestos y/o trabajos externos I
de listado de |de la reparaciéon e indicar el tiempo de —
repuestos entrega. 1.2
Verificar y aprobar los tiempos para que —
sean ingresados al sitema. - 26,8

Anexo 6: Actividades para reparacion de tracto camion.

Fuente: TALLERES
Tomado por: Vilma Ramos



VALOR AGREGADO

SIN VALOR AGREGADO

Anexo 7: Andlisis de valor agregado en los procesos

Fuente: TALLERES
Tomado por: Vilma Ramos

PROCESOS ACTIVVIDADES
NV AC NV AE REFPARACIJINSPECCI{ ESPERA MOVIMIEN ARCHINO
Designar un técnico en la recepcicon del tracto camion y/o
componente :
Tomar fotografias del tracto camion yJo componente y
Recepcion de equipos almacenar en el disco duro.
Notificar al supervisor del area de garantias yconfirmar la
iNnformacion del tracto camion yJo com ponente. -
Lawvar el tracto camion yJo componente parte interna y externa -
Preparacion Preparar infornmacion vy herramientas para la reparacion -
Revisar junto al cliente los requerimiento de servicio y
disponibilidad de recursos :
Presentar el presupuesto al cliente para su aprobacion. -
Revision de requisitos
del cliente Concretar condiciones de pago entre el cliente y el
departamento de credito y cobranzas -
Recibir carta con registro vy presupuestos aprobados -
Buscar infornmacion tecnica de fabrica, herramientas y
suministros. °
Registrar lecturas obtenidas en la evalacion en el sistema. -
Determinar las partes del tracto camion yJo com ponente
Necesitan reparacion yJo remplazo. :
Desmontar el componente e identificar para su traslado a otra
area. -
Evaluacion del Equipo / Notificar al supervisor de area de garantias sobre fallas o
Componente anomalias encontradas . B
Registrar la evaluacion en la lista de reparaciones. -
Registrar informacion del cliente en el Intranet. -
Aprobar solicitud de credito del cliente en base a las politicas
internas. B
Armar el componente reparado -
Partes de tracto camion deben retirarse del taller para recibir el
servicio de enderezada y pintura -
Enderezado de partes del tracto camion -
Trabajos externos
Pintura de partes del tracto camion -
Trabajo concluido debe retormnar a taller -
Elaborar el listado de repuestos. -
Elaboracion de listado Cotizar los repuestos y/o trabajos externos de la reparacion e
de repuestos indicar el tiempo de entrega. B
Verificar y aprobar los tiempos para que sean ingresados al
sitema. -
25 4 ju B 2 8
1 629 4429 829 3226




FORMATO V.0

TECNICO RESPONSABLE:
FECHA:
OIT:

CAPOT CABINAPARTE INTERNA |PARTE POSTERIOR

LATERAL DERECHO LATERAL IZQUIERDO JCHASIS

Anexo 8: Aplicacion del dispositivo poka yoke para fotografias que son cargados en la base de datos de
Talleres.

Fuente: TALLERES
Tomado por: Vilma Ramos
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Anexo 9: Aplicacion de Tablero seguimiento de las o/t en los diferentes procesos.

Fuente: TALLERES

Tomado por: Vilma Ramos



CHECK LIST

AREA DE LAVADO

PASO

DETALLE

SI

NO

N/A

CLASIFICAR

S6lo se encuentra objetos necesarios

Tiene exceso de material

Mantiene registros diarios

Existe envases metalicos vacios

ORDEN

Donde guarda sus EPP’S

Coémo guada las herramientas

Como guarda el desengransate

Las mangueras estan en su lugar

Los aspersores estan identificados

LIMPIEZA

El &rea esta identificada

Estado de suelos, paredes o techos

Las herramientas y maquinas estan funcionando

Esta limpio el uniforme

Existencia de fichas de seguridad de materiales
peligrosos (MSDS)

ESTANDARIZAR

Los procedimientos son claros en la aplicacion
del orden ylimpieza

Fechas de calibracién del equipo o herramientas

Los aspectos claves del tracto camién estan
controlados con censores yalarmas

Estan las herramientas y maquinas en el lugar
establecido

DISCIPLINA

Se realiza limpieza de area de forma periédica

Se sustituye la herramienta 0 méaquina cuando
se lo requiere

Se cumple con el plan de mantenimiento

Se ha realizado alguna mejora

Ha iniciado un plan de mejora en su area

Anexo 10: Cuestionario aplicacion de 5°S”

Fuente: TALLERES
Tomado por: Vilma Ramos




Tarjeta de identificacion de libros

Titulo del
libro:

Afio:

Modelos:

Series:

Fecha Nombre

Firma

Anexo 11: Tarjeta kanban de seguimiento de libros.

Fuente: TALLERES
Tomado por: Vilma Ramos
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