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 RESUMEN 

La presente tesis se ha relaciona con la aplicación de la herramienta del Lean 

Manufacturing SMED en una empresa de servicios, la cual se dedica a la 

comercialización de repuestos y servicios. En este caso su aplicación se dará en el 

taller de lubricación donde se realizan los servicios de mantenimiento preventivos. 

Esta metodología considera el tener menores tiempos entre los  servicios, en los 

de preparación y los de transporte. 

El objetivo que presenta esta investigación es mejorar el nivel de satisfacción de 

los clientes en el área de lubricación del taller Volvo Norte utilizando la metodología 

SMED en la reducción de los tiempos de preparación y los tiempos de traslado, 

recojo de herramientas y repuestos. 

Para el desarrollo de la presente investigación se consideró como unidad de 

análisis de atención de los vehículos que ingresan al área de lubricación los que se 

representan como ordenes de servicio, las cuales son un porcentaje del total de 

unidades que ingresan al taller para otros servicios. Para la toma de la muestra 

correspondiente se consideró tomar como referencia el ingreso de unidades del 

año anterior, estratificando la muestra por cada mes, obteniendo un número de 

órdenes para cada mes. 

La información se recogió de las órdenes escogidas como muestra, considerando 

la anotación de los tiempos de preparación, transporte y ejecución del servicio, 

asimismo también se consideró si la unidad del servicio presenta demoras en la 

ejecución del trabajo. 

La información se procesó en el programa estadístico SPSS y como resultado se 

consideró la disminución de los tiempos de preparación a menos de 10 minutos, lo 

que contribuirá en la satisfacción del cliente. 

Palabras claves: herramienta de manufactura, SMED, Tiempos de 

preparación, Satisfacción del cliente, ordenes de servicio.
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ABSTRACT 

This thesis has been developed related application tool Lean Manufacturing SMED 

in a service company, which is dedicated to the marketing of parts and services, in 

this case your application will be in the lube center where they perform the 

preventative maintenance services. This methodology considers to have shorter 

times between services, in preparation such as transport. 

The aim presenting this research is to improve the level of customer satisfaction in 

the area of lubrication Volvo workshop north using the SMED methodology in 

reducing setup times and transfer times, pick up tools and spare parts. 

For the development of this research study was considered as a unit of analysis the 

attention of vehicles entering the area of lubrication which are represented as 

service orders, which are a percentage of total units entering the workshop other 

services. For taking the corresponding sample it was considered to refer to the 

income of units the previous year, stratifying the sample per month, obtaining a 

number of orders for each month. 

The information was collected from orders chosen as a sample, considering the 

annotation of preparation time, transport and performance of the service also was 

also considered whether the service unit presents delays in the execution of work. 

The information was processed in the SPSS statistical program and as a result 

reducing preparation times within 10 minutes, which will contribute to customer 

satisfaction was considered. 

Keywords: tool manufacturing, SMED, preparation times, customer satisfaction, 

service orders. 


